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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
A. Konsonan 
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian 
dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilambangkan dengan huruf dan tanda 





Huruf Latin Nama 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 (a  ̇ Es (dengan titik di ataṡ  ث
 Jim J Je ج
 (ḥa ḥ Ha (dengan titik di bawah ح
 Kha Kh Ka dan ha خ
 Dal D De د
 (al  ̇ Zet (dengan titik di ataṡ  ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س
 Syin Sy Es ش
 (ṣad ṣ Es(dengan titik di bawah ص
 (ḍad ḍ De (dengan titik di bawah ض
 (ṭa ṭ Te (dengan titik di bawah ط
 (ẓa ẓ Zet (dengan titik di bawah ظ
 ain .‘. Koma terbalik di atas‘ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Ki ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل
 Mim M Em م
 Nun N En ن
 Wau W We و
 Ha H Ha ه
 Hamzah ..’.. Apostrof ء
 Ya Y Ye ي
 
B. Vokal 
Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia,  terdiri dari vocal tunggal 
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
1. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 
atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 fatḥah A A 
 Kasrah I I 
 ḍommah U U وْ 
 
2. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 
Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 
.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 
 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 
 
3. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 








ى..َ...... ا..َ..  fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 
 Kasrah dan ya   i dan garis dibawah ...ٍ..ى





C. Ta Mar butah 
Transliterasi untuk tamar butah ada dua. 
1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 
kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 
transliterasinya adalah /h/. 
Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka Ta 
Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
D. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda 
syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf 
yang diberi tanda syaddah itu. 
E. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaituال . 
Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata sandang 
yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh huruf 
qamariah. 
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti oleh 
huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti 
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariahadalah kata sandang yang diikuti oleh 
huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan didepan 
dan sesuai dengan bunyinya. 
F. Hamzah 
Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan diakhir 
kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam 
tulisan Arab berupa alif. 
G. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah. Bagi 
kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan maka 
dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua cara, bisa 








H. Huruf Kapital 
Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf 
capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 
Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf 
capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat. 
Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf capital 
tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 
Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata 
lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 
dipergunakan. 
I. Tajwid 
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu 
keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 
Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin, 
Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur 
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Penelitian ini dilatar belakangi oleh kegiatan yang dilakukan pada Bank 
Sumut Cabang Syaraiah Padangsidimpuan tidak sama dengan teori yang ada 
ditunjukkan dengan adanya berbagai jenis produk dan promosi serta pelayanan 
yang telah dilakukan pada bank sudah sesuai atau dapat disimpulkan sudah 
optimal yang seharusanya bisa meningkatkan dana pihak ketiga (DPK), akan 
tetapi sesuai data jumlah perkembangan DPK masih dikategorikan lamban. 
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah pengaruh produk, promosi, 
pelayanan terhadap keputusan dalam memilih Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
produk, promosi, pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam memlih Bank 
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Pembahasan penelitian ini berkaitan dengan bidang ilmu manejemen 
pemasaran, serta teori-teori yang berkaitan dengan penentuan keputusan nasabah 
dan faktor-faktor yang berkaitan dengan keputusan nasabah serta teori lainnya. 
Antara lain teori tentang produk, promosi, pelayanan dan teori yang berkaitan 
dengan judul penelitian ini. 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh data nasabah Bank Sumut 
Cabang Syariah Padangsidimpuan yang berjumlah 22.203 sedangkan sampel 
dalam penelitian ini menggunakan rumus slovin sebanyak 100 responden. Dan 
sumber data dalam penelitian ini adalah data primer dan data skunder. Instrument 
dan tehnik pengumpilan data dalam penelitian ini adalah angket/kuisoner dan 
dokumentasi. Adapun uji analisis yang digunakan antara lain uji validitas, uji 
reabilitas, uji normalitas, pengujian asumsi klasik, dan uji  hipotesis. Pengolahan 
data dilakukan pada SPSS versi 23. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial produk berpengaruh 
terhadap keputusan nasabah memilih PT.Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan, kemudian faktor promosi terdapat pengaruh terhadap 
keputusan nasabah memilih PT.Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, 
sedangkan faktor pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih 
PT.Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. Secara simultan produk, 
promosi, dan pelayanan berpengaruh dengan keputusan nasabah memilih PT.Bank 
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
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A. Latar Belakang  
Bank syariah telah membawa dampak positif dalam dunia perbankan 
di Indonesia. Keberadaan perbankan syariah ini dapat memenuhi kebutuhan 
masyarakat yaitu memberikan pelayanan jasa perbankan atau lembaga 
keuangan yang bersih dari riba serta menjadi institusi yang lebih baik. Jasa 
perbankan telah membantu dalam mempermudah pertukaran dan membantu 
pembentukan modal bagi masyarakat. 
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia dimulai pada tahun 
1992.Walaupun perkembangannya sedikit lamban jika dibandingkan dengan 
negara-negara muslim lainnya. Keberadaan Bank Syariah memperketat 
persaingan didunia perbankan baik secara nasional maupun secara 
global.Terbukti, bila pada periode tahun 1992-1998 hanya ada satu unit Bank 
Syariah, namun hingga April 2019 jumlah Bank Syariah di Indonesia 
berjumlah 801 Bank Syariah yang terdiri dari 14 Bank Umum Syariah (BUS), 
20 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 165 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 
(BPRS). Industri perbankan syariah diperidiksi masih akan berkembang 
dengan tingkat pertumbuhan yang tinggi
1
. 
Sejalan dengan perkembangan Bank Syariah di Indonesia, kini Bank 
Syariah didirikan hampir disetiap kota yang terdapat di Indonesia. Seperti 
yang terdapat di kota Padangsidimpuan yang berjumlah 3 unit Bank Syariah 
yang terdiri dari 2 Bank Umum Syariah (BUS) yaitu Bank Muamalat serta 
                                                          
1





Bank Syariah Mandiri  Padangsidimpuan dan 1 Unit Usaha Syariah (UUS) 
yaitu Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Pengambilan keputusan nasabah adalah proses pengintegrasian yang 
mengombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua perilaku alternatif 
atau lebih dan memilih salah satu diantaranya. Pengambilan keputusan 
konsumen meliputi semua proses yang dilalui konsumen untuk mengenali 
masalah, mencarisolusi, mengavaluasi alternatif, dan memilih diantara 
pilihan-pilihan
2
. Keputusan nasabah merupakan penetapan pilihan nasabah 
terhadap produk bank untuk dikonsumsi atau tidak. 
Pilihan itu diputuskan setelah ada pertimbangan artinya adanya tahap 
proses pemilihan keputusan yang dipikirkan terlebih dahulu. Keputusan 
dalam memilih Bank Syariah juga merupakan perilaku nasabah dalam proses 
membuat keputusan menabung ataupun menggunakan produk yang akan 
dibeli, dimana yang menjadi nasabah dalam pengertian ini adalah nasabah 
Dana Pihak Ketiga (DPK) Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Dana Pihak ketiga adalah dana yang dipercayakan oleh nasabah kepada bank  
berdasarkan perjanjian penyimpanan dana
3
. Dana Pihak Ketiga (DPK) Bank 
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan bersumber dari Tabungan, Deposito 








ConsumerBehavior” oleh Leon 
Schiffmandan Leslie Lazar Kanuk (Indonesia: Mancana Jaya Cemerlang, 2008), hlm.485. 
3






Perkembangan Dana Pihak Ketiga Bank Sumut Cabang Syariah 
Tahun 2014-2018 




1 2014 14.480 - 
2 2015 15.487 6,95% 
3 2016 17.245 11,35% 
4 2017 19.723 14,36% 
5 2018 22.203 12,57% 
 Sumber: Bank Sumut Cabang SyariahPadangsidimpuan Tahun 2014-2018 
 
Dari tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa dari Tahun 2014 hingga 
tahun 2018 jumlah nasabah Dana Pihak Ketiga terus mengalami 
peningkatan. Pada tahun 2014 hingga tahun 2015 terjadi peningkatan 
sebanyak 1.007 nasabah dengan tingkat pertumbuhan 6,95%, pada tahun 
2015 hingga tahun 2016 terjadi peningkatan sebanyak 1.758 nasabah 
dengan tingkat pertumbuhan 11,35 %, pada tahun 2016 hingga tahun 2017 
terjadi peningkatan sebanyak 2.478 nasabah dengan tingkat pertumbuhan 
14,36%, pada tahun 2017 hingga tahun 2018 terjadi peningkatan sebanyak 
2.480 nasabah dengan tingkat pertumbuhan 12,57%.  
 Berdasarkan tabel 1.1 di atas menunjukkan bahwa minat masyarakat 
memutuskan menggunakan jasa Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan mengalami peningkatan namun peningkatannya sangat 
lamban setiap tahunnya. Melihat hal ini, maka peneliti perlu mengetahui 
faktor apa saja yang menyebabkan keputusan nasabah untuk menggunakan 
jasa bank syariah khususnya Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. Bank harus lebih berpikir keras untuk menciptakan dan 





sehingga calon nasabah tertarik untuk bergabung dengan mereka. Diminati 
atau tidak suatu produk, meningkat atau tidaknya jumlah nasabah dalam 
sebuah lembaga keuangan sangat dipengaruhi oleh berbagai faktor. 
Menurut Kotler dan Keller, “perilaku pembelian konsumen 
dipengaruhi oleh faktor-faktor budaya, sosial, pribadi dan psikologi”
4
. 
Menurut Monle Lee dan Carla Jhonson‚ “proses keputusan pembelian dalam 




Desiana, dkk dalam penelitian yang berjudul Faktor-faktor Yang 
Mempengaruhi Keputusan Nasabah Untuk Menggunakan Jasa Perbankan 
Syariah di Kota Tasikmalaya, menemukan hasil bahwa faktor-faktor yang 
mempengaruhi nasabah menjadi nasabah adalah Bagi Hasil, Kualitas 
Agama, Pendidikan, Produk dan Layanan
6
. Selanjutnya Rizky Amelia 
dalam penelitiannya yang berjudul Analisis Faktor-Faktor Yang 
Mempengaruhi Keputusan Nasabah Untuk Menggunakan Jasa Perbankan 
Syariah (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Padang), 
menyebutkan bahwa  faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah 
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menggunakan jasa perbankan adalah “faktor karakteristik bank, produk, 
promosi, pelayanan dan pengetahuan”
7
. 
Produk berpengaruh terhadap keputusan nasabah, karena produk di 
lembaga perbankan syariah memiliki produk-produk yang dapat membantu 
masyarakat dalam menyimpan dan menyalurkan dananya. Produk-produk 
yang ditawarkan oleh Bank Syariah tentu sudah sangat islami, termasuk 
dalam pemberian pelayanan terhadap nasabah
8
. Meskipun produk yang 
ditawarkan Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan sudah sangat 
baik namun tingkat pertumbuhan Dana Pihak Ketiga pada tahun 2018 tidak 
meningkat. 
Selain dengan adanya produk-produk yang mengandung unsur 
kesyariatan dan kualitas pelayanan yang baik, yang dapat menentukan 
keputusan nasabah dalam memilih Bank Sumut cabang Syariah 
Padangsidimpuan, bagian yang tak kalah pentingnya adalah promosi. 
Menurut Husein Umar, “Promosi merupakan sarana yang paling ampuh 
untuk menarik calon nasabah yang baru. Salah satu tujuan promosi adalah 
menginformasikan segala jenis produk yang ditawarkan dan berusaha 
menarik calon nasabah baru”
9
. Promosi juga berfungsi meningkatkan 
nasabah akan produk, promosi juga mempengaruhi nasabah untuk membeli 
dan akhirnya meningkatkan citra bank dimata para nasabah. 
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Selain produk dan promosi masyarakat juga mempertimbangkan 
untuk memilih bank dengan alasan pelayanan bank. Pelayanan merupakan 
pemberian jasa yang dilakukan satu pihak yaitu Bank Syariah kepada pihak 
lain yaitu nasabah dengan tujuan untuk mendapatkan simpati, maupun untuk 
menarik minat nasabah, dimana pemberian jasa tersebut dibuat dengan 
standar yang telah ditetapkan oleh perusahaan. 
Berdasarkan urain di atas, menunjukkan bahwa setiap kejadian 
empiris tidak selalu sama dengan teori yang ada. Hal ini ditunjukkan dengan 
adanya berbagai jenis produk dan promosi, serta pelayanan yang telah 
dilakukan Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan sudah sesuai atau 
dapat disimpulkan sudah optimal. Hal tersebut seharusnya bisa 
meningkatkan Dana Pihak Ketiga (DPK), akan tetapi sesuai data jumlah 
perkembangan DPK masih dikategorikan lamban. Dengan melihat dasar 
inilah yang melatar belakangi  dan membuat peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian yang lebih lanjut dengan mengangkat judul “Analisis 
Faktor Penentu Keputusan Nasabah Dalam Memilih PT. Bank Sumut 











B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latarbelakang masalah maka yang menjadi identifikasi masalah 
dalam penelitian ini adalah : 
1. Perkembangan  Dana Pihak Ketiga (DPK) Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan mengalami peningkatan namun peningkatannya sangat 
lamban dari tahun 2014-2018. 
2. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan memiliki produk yang 
unggul namun tingkat pertumbuhan nasabah pada tahun 2018 tidak 
meningkat. 
3. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan sudah melakukan 
promosi dengan baik namun tingkat pertumbuhan nasabah pada tahun 
2018 tidak meningkat. 
4. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan sudah melakukan 
pelayanan dengan baik namun tingkat pertumbuhan nasabah pada tahun 
2018 tidak meningkat. 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah di atas agar penelitian ini tidak 
terlalu luas dan lebih terarah maka yang menjadi batasan masalah dalam 
penelitian ini yaitu mengenai Analisis Faktor Penentu Keputusan Nasabah 
Dalam Memilih PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. Sehingga 
variable penelitian ini mempunyai 3 variabel independen dan 1 variabel 
dependen. Variabel independennya antara lain produk, promosi, pelayanan, 





D. Definisi Operasional Variabel 
Variabel adalah suatu atribut, sifat atau nilai dari orang, objek atau 
kegiatan yang mempunyai pariasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 
Pada bagian ini peneliti menjelaskan secara operasional tentang setiap 
variabel yang akan diteliti yaitu: 
Tabel I.2 
  Definisi Operasional Variabel 



























1. Pencarian Informasi 
2. Pengenalan Masalah 

















1. Manfaat inti (Care 
Benefit) 
2. Produk Dasar (Basic 
Product) 
3. Produk Harapan 
(Expected Product) 
4. Produk Pelengkap 
(Augment Product) 
5. Produk Potensial 
(Potential Product) 
Interval 
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2. Promosi Penjualan 




































2. Reability (Keadilan) 
3. Responsivenness 
(Ketanggapan) 
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E. Rumusan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah, maka yang menjadi rumusan masalahnya 
adalah: 
1. Apakah ada pengaruh produk terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan? 
2. Apakah ada pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah dalam memilih 
Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan? 
3. Apakah ada pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan? 
4. Apakah ada pengaruh produk, promosi, pelayanan secara simultan 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan? 
F. Tujuan Penelitian 
Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
4. Untuk mengetahui pengaruh produk,  promosi, pelayanan, secara simultan 






G. Kegunaan Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat dan berguna baik 
secara langsung maupun tidak langsung bagi seluruh pihak. Kegunaan yang 
diharapkan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagi Peneliti 
Penelitian ini syarat wajib bagi peneliti dalam menyelesaikan studi 
untuk mendapat gelar sarjana ekonomi di bidang ilmu Perbankan Syariah 
pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan. 
Penelitian ini juga bertujuan untuk menambah wawasan dan ilmu 
pengetahuan penulis yang lebih luas tentang Bank Syariah. 
2. Bagi Institusi Perguruan Tinggi 
Hasil penelitian ini dapat menambah sebagai refrensi pada Institut 
Agama Islam Negeri Padangsidimpuan dan sebagai bahan untuk 
pengembangan penelitian berikutnya. 
3. Bagi Lembaga Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan yang positif bagi 
PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan dan dapat memberikan 
informasi bagi pihak-pihak terkait dengan permasalahan ekonomi sehingga 









H. Sistematika Pembahasan 
Sistematika pembahasan ini dibagi menjadi V (lima), yaitu: 
 BAB I adalah merupakan pendahuluan yang menguraikan tentang Latar 
Belakang Masalah, Identifikasi Masalah, Batasan Masalah, Definisi 
Operasional Variabel, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian dan kegunaan 
Penelitian. 
 BAB II adalah mengemukakan Landasan Teori yang terdiri dari kerangka 
Teori, Penelitian Terdahulu, Kerangka Berfikir, dan hipotesis 
 BAB III adalah membahas tentang Metodologi Penelitian yang terdiri dari 
Lokasi dan Waktu Penelitian, Jenis Penelitian, Populasi dan Sampel, 
Instrumen Pengumpulan Data, Uji Validitas dan Reliabelitas Instrumen, 
danAnalisis Data. 
 BAB IV adalah Penelitian yang terdiri dari Hasil Penelitian, Analisis 
Faktor Penentu Keputusan Nasabah Dalam Memilih PT. Bank Sumut Cabang 
Syariah Padangsidimpuan. 
 BAB V adalah Penutup yang terdiri dari Kesimpulan dan Saran-
saran.Kesimpulan adalah jawaban masalah yang dirumuskan dalam 
pendahuluan. Pada bagian saran dimuat hal-hal yang perlu direkomendasikan 







A. Kerangka Teori 
1. Keputusan Nasabah 
a. Definisi Keputusan 
Keputusan adalah proses penelusuran masalah yang berawal 
dari latar belakang masalah, identifikasi masalah hingga kepada 
terbentuknya kesimpulan atau rekomendasi. Rekomendasi itulah 
yang selanjutnya dipakai dan digunakan sebagai pedoman basis 
dalam pengambilan keputusan. Oleh karena itu, begitu besarnya 
pengaruh yang akan terjadi seandainya rekomendasi yang dihasilkan 
tersebut terdapat kekeliruan atau adanya kesalahan-kesalahan yang 




b. Proses Pengambilan Keputusan 
Dalam mengambil keputusan konsumen yang satu dengan 
yang lain perlu pertimbangan beberapa tahap proses pembelian yang 
dilakukan oleh konsumen yang meliputi tahap pencarian informasi, 
pengenalan masalah, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan 
perilaku setelah pembelian pengenalan masalah. 
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1) Pencarian Informasi 
Nasabah yang termotivasi untuk memenuhi 
kebutuhannya akan terdorong untuk mencari informasi yang lebih 
banyak. Ada dua cara yang dilakukan nasabah untuk mendapat 
informasi yaitu, pertama penguatan perhatian atau lebih peka 
terhadap informasi produk. Dan yang kedua adalah aktif mencari 
informasi, yaitu dengan cara mencari bahan bacaan dan 
mengunjungi perusahaan untuk mempelajari produk tertentu. 
2) Pengenalan Masalah 
Proses pengambilan keputusan dimulai ketika nasabah 
mengenali masalah atau kebutuhannya. Kebutuhan tersebut dapat 
dipengaruhi oleh faktor internal maupun faktor eksternal. Faktor 
internal merupakan faktor yang berasal dari dalam diri nasabah. 
Sedangkan faktor eksternal dipengaruhi oleh faktor dari luar diri 
nasabah seperti lingkungan dan kelompok acuan. 
3) Evaluasi Alternatif 
Evaluasi alternatif merupakan bagaimana nasabah 
mengelola informasi yang telah diterima. Dalam hal ini nasabah 
akan memperhatikan bagaimana kualitas produk yang akan 
dipilihnya. Landasan moral dan prilaku manusia dalam 
pengambilan keputusan terdapat pada firman Allah SWT dalam 






                   
              
Artinya: 
“Maka tidakkah menjadi petunjuk bagi mereka (kaum musyrikin) 
berapa banyaknya Kami membinasakan umat-umat sebelum 
mereka, Padahal mereka berjalan (di bekas-bekas) tempat tinggal 
umat-umat itu? Sesungguhnya pada yang demikian itu terdapat 




Dari ayat di atas, dijelaskan bahwa dalam mengambil 
keputusan tidak boleh dengan jalan yang sesat untuk mencapai 
tujuan.Setiap kejadian atau peristiwa di sekitar kita harus dijadikan 
pelajaran.Karena setiap kejadian atau peristiwa itu terdapat 
pelajaran-pelajaran atau tanda-tanda kebesaran Allah SWT. Dengan 
begitu kita dapat menjadikan kejadian atau peristiwa itu sebagai 
pertimbangan dalam mengambil keputusan. Sebagaimana diperkuat 
oleh tafsir AL-MISHBAH yang dimana ayat ini mengecam siapapun 
yang tidak mengambil pelajaran dari sejarah, bahkan ayat ini menilai 
mereka sebagai orang-orang yang tidak berakal. Bukankah 
dinyatakan bahwa pada peristiwa masa lalu dan peninggalan-
peninggalan sejarah terdapat tanda-tanda bagi yang berakal sehingga 
yang tidak melihat dan menyadarinya adalah orang-orang yang tidak 
berakal? Dari sini juga dipahami bahwa mempelajari sejarah, 
menyimpan peninggalan masa lalu, serta melakukan wisata untuk 
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c. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 
Dalam penelitian ini peneliti mengambil 3 faktor yang 
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih Bank Sumut 
Cabang Syariah Padangsidimpuan, yaitu: 
1. Produk 
Produk sebagai seperangkat atribut baik berwujud 
maupun tidak berwujud, termasuk didalamnya masalah warna, 
harga, nama baik pabrik, nama baik toko yang menjual 
(pengecer), dan pelayanan pabrik serta pelayanan pengecer , yang 




Promosi Merupakan salah satu variabel dalam bauran 
pemasaran yang sangat penting dilakukan oleh perusahaan dalam 
memasarkan produk.Kegiatan promosi sebagai alat komunikasi 
untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau 




Pelayanan yaitu segala kegiatan yang menolong, 
menyediakan segala apa yang diperlukan nasabah sehingga 
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a. Pengertian Produk 
Produk secara umum diartikan sebagai segala sesuatu yang 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Menurut 
Philip Khotler dan Keller, Produk adalah “segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan. 
Produk-produk yang dipasarkan meliputi barang fisik, jasa, 
pengalaman, acara-acara, orang, tempat, properti, organisasi, dan 
gagasan”.
7
 Produk bukan hanya berbentuk sesuatu yang berwujud 
saja seperti makanan, pakaian, dan sebagainya, namun juga sesuatu 
yang tidak berwujud seperti pelayanan jasa. Semua diperuntukkan 
bagi pemuasan kebutuhan dan keinginan dari konsumen.
8
 
b. Tingkatan Produk 
Perusahaan harus mengetahui beberapa tingkatan produk  
ketika akan mengembangkan produknya. Menurut Kotler dan Keller   
produk memiliki 5 tingkatan, diantaranya : 
1) Manfaat inti (Care Benefit), yaitu manfaat yang sebenarnya 
dibutuhkan dan akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap 
produk. 
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2) Produk Dasar (Basic Product),adalah produk dasar yang mampu 
memenuhi fungsi pokok produk yang paling dasar. 
3) Produk   Harapan   (Expected   Product),   adalah   produk   
formal   yang ditawarkan  dengan  berbagai  atribut  dan  kondisi  
secara  normal  (layak) diharapkan  dan  disepakati  untuk  dibeli  
dan  serangkaian  atribut-atribut produk  dan  kondisi-kondisi  
yang  diharapkan  oleh  pembeli  pada  saat membeli produk. 
4) Produk Pelengkap (Augment Product), adalah berbagai atribut 
produk yang dilengkapi   atau   ditambahkan   dengan   berbagai   
manfaat   dan   layanan, sehingga   dapat   memberikan   
tambahan   kepuasan   dan   dapat   dibedakan dengan  produk  
pesaing.  Sesuatu  yang  membedakan  antara  produk  yang 
ditawarkan oleh badan usaha dengan produk yang ditawarkan 
oleh pesaing. 
5) Produk Potensial (Potential Product), adalah segala macam 
tambahan dan perubahan yang mungkin dikembangkan untuk 
suatu produk dimasa mendatang, atau semua  argumentasi  dan  
perubahan  bentuk  yang  dialami oleh suatu produk dimasa 
mendatang. 
c. Produk Dengan Keputusan Nasabah Memilih Bank Sumut 
Syariah.  
Produk ialah apa saja yang dibutuhkan dan diinginkan seorang 





Menurut Adisaputro, “Produk adalah segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk diamati, disukai, dan dibeli untuk 
memuaskan sesuatu kebutuhan atau keinginan”. Oleh karena 
produk dapat memenuhi kebutuhan tertentu maka produk dapat 
juga diartikan sebagai sekelompok nilai yang memberikan 
kepuasan pada pemakainya. 
Adenia dalam skripsinya yang berjudul Pengaruh 
Pengetahuan Produk, Pemakaian, Dan Pembelian Terhadap 
Proses Pengambilan Keputusan Konsumen Menjadi Nasabah 
Bank BNI Syariah, hasil penelitian menyatakan pengetahuan 
produk, pemakaian, pembelian mempunyai pengaruh signifikan 




Dari penjelasan diatas dan beberapa teori yang juga sudah 
dijelaskan dapat disimpulkan bahwa produk berpengaruh terhadap 
peningkatan jumlah nasabah bank. 
d. Produk-Produk Bank Sumut Syariah 
Adapun produk-produk yang ditawarkan oleh Bank 
Sumut Syariah diantara lain : 
1) Tabungan Marwah Martabe Wadiah 
Tabungan Marwah atau sekarang lebih dikenal 
dengan iB Martabe Wadiah yaitu tabungan yang dikelola 
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berdasarkan prinsip Wadiah Yad al- Dhamanah, artinya 
tabungan yang sifatnya titipan murni dan tidak boleh 
dimanfaatkan kecuali oleh izin pemilik dana untuk Bank 
Sumut dalam mengelolanya pada sistem operasional bank 
untuk mendukung sektor riil dan menjamin bahwa dana 
tersebut dapat ditarik setiap saat oleh pemiliknya. 
2) Tabungan Marhamah Martabe Mudharabah 
Tabungan Marhamah yaitu tabungan yang dapat 
dikelola oleh Bank dengan sistem bagi hasil. Sebagaimana 
firman Allah SWT. dalam Al-Qur‟an surah An-nisa ayat 29. 
                       
                 
            
Artinya: 
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali 
dengan jalan perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka 
di antara kamu. dan janganlah kamu membunuh dirimu; 
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 
kepadamu.Larangan membunuh diri sendiri mencakup juga 
larangan membunuh orang lain, sebabmembunuh orang lain 
berarti membunuh diri sendiri, karena umat merupakan suatu 




Dari ayat di atas menerangkan hukum transaksi secara 
umum, lebih khusus kepada transaksi perdagangan, bisnis jual 
beli. Dalam ayat ini Allah mengharamkan orang beriman untuk 
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memakan, memanfaatkan, menggunakan, harta orang lain 
dengan jalan yang batil, yaitu yang tidak dibenarkan oleh 
syariat. Sebagaimana diperkuat oleh tafsir AL-MISHBAH 
melalui ayat ini Allah mengingatkan, wahai orang-orang yang 
beriman, janganlah kamu memakan, yakni memeroleh harta 
yang merupakan sarana kehidupan kamu, diantara kamu 
dengan jalan yang batil, yakni tidak sesuai dengan tuntunan 
syariat, tetapi hendaklah kamu peroleh harta itu dengan jalan 
perniangan yang berdasarkan kerelaan di antara kamu, 
kerelaan yang tidak melanggar ketentuan agama. 
Karna harta benda mempunyai kedudukan dibawah 
nyawa, bahkan terkadang nyawa dipertaruhkan untuk 
memeroleh dan mempertahankannya, pesan ayat ini 
selanjutnya adalah dan janganlah kamu membunuh diri kamu 
sendiri, atau membunuh orang lain secara tidak hak karena lain 
adalah sama dengan kamu, dan bila kamu membunuhnya kamu 




3) Tabungan Makbul 
Tabungan makbul adalah tabungan yang bersifat 
Wadiah Yad ad-dhamanah yaitu yang bersifat titipan murni 
yang digunakan untuk keperluan haji. 
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4) Giro Wadiah 
Giro wadiah atau pada Bank Sumut lebih dikenal 
dengan Giro iB Utama, yaitu salah satu produk yang 
menggunakan sistemWadiah Yad ad-dhamanah, artinya 
pemilik modal menitipkan uangnya secara murni tetapi Bank 
akan menggunakan dana tersebut sesuai dengan prinsip syariah 
dan menjamin akan mengembalikan titipan tersebut secara 
utuh bila sewaktu-waktu pemilik modal membutuhkan untuk 
keperluan transaksi. 
5) Giro Mudharabah 
Giro Mudharabah yaitu giro yang dapat dikelola oleh 
Bank dengan sistem bagi hasil. Bank dapat mengelola giro 
yang ada tersebut untuk sektor riil dan hasil yang diperoleh 
bank dapat dibagi kepada pemilik modal dengan sistem bagi 
hasil yang sesuai dengan proporsi yang telah ditetapkan. 
6) Deposito  
Deposito yaitu simpanan yang hanya bisa diambil 
sesuai dengan jangka waktu yang telah ditentukan 1 bulan, 3 
bulan, 6 bulan dan 12 bulan. Produk ini menggunakan sistem 
Mudharabah Mutlaqah yaitu Bank akan mengelola dana 
investasi tersebut sebagai investasi berjangka yang terus 





dibagi pada pemilik modal dengan sistem bagi hasil yang 




a. Pengertian Promosi 
Promosi adalah semua jenis kegiatan pemasaran yang 
ditujukan untuk mendorong permintaan konsumen atas produk yang 
ditawarkan produsen atau penjual.
13
Promosi merupakan kegiatan 
marketing mix yang terahir. Kegiatan ini merupakan kegiatan yang 
sama pentingnya dengan ketiga kegiatan yaitu baik produk, harga 
dan lokasi. Dalam kegiatan ini setiap bank berusaha untuk 
mempromosikan seluruh jasa yang dimilikinya baik langsung 
maupun tidak langsung. Tanpa promosi jangan diharapkan nasabah 
dapat mengenal bank. Oleh karena itu, promosi merupakan sarana 




Menurut Michail Ray, dalam bukunya Morissan, 
mendefinisikan promosi sebagai “the coordination of all seller-
iniated efforts to setup channels of information and persuasion to 
sell goods and service or promote an idea” (koordinasi dari seluruh 
upaya yang dimulai pihak penjual atau membangun berbagai seluruh 
informasi dan persuasi untuk menjual barang dan jasa atau 
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 Menurut Philip Kotler 
menyatakan bahwa “Promosi adalah berbagai kegiatan yang 
dilakukan oleh perusahaan untuk menarik minat perhatian nasabah 
karena menawarkan keistimewaan-keistimewaan produknya yang 
membujuk nasabah agar menabung”
16
. Dari definisi diatas dapat 
disimpulkan bahwa promosi merupakan alat komunikasi yang 
digunakan perusahaan kepada masyarakat untuk meningkatkan 
nasabah dan berusaha untuk mempengaruhi keputusan nasabah 
untuk memilih produk-produk yang ditawarkan oleh Bank.  
b. Macam-Macam Sarana Promosi 
Ada empat macam sarana promosiyang dapat digunakan 
oleh setiap bank dalam mempromosikan baik produk maupun 
jasanya. Keempat macam sarana promosi yang dapat digunakan 
adalah: 
1) Iklan (advertising) 
Iklan atau advertising dapat didefinisikan sebagai “any 
paid form of nonpersonal communicatioan about an organization, 
produk, service, or idea by an identified sponsor”(setiap bentuk 
komunikasi nonpersonal mengenai suatu organisasi, produk, 
servis, atau ide yang dibayar oleh satu sponsor yang diketahui). 
Adapun maksud „dibayar‟ pada defenisi tersebut menunjukkan 
fakta bahwa ruang atau waktu bagi suatu pesan iklan pada 
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umumnya harus dibeli. Sedangkan maksud kata „non personal‟ 
berarti suatu iklan yang melibatkan dunia massa (TV, radio, 
majalah, Koran) yang dapat mengirimkan pesan kepada sejumlah 
besar kelompok individu pada saat bersamaan. 
Terdapat beberapa tujuan periklanan,diantaranya adalah: 
a) Iklan yang bersifat memberikan informasi, adalah iklan yang 
secara panjang lebar menerangkan produk jasa dalam tahap 
rintisan (perkenalan) guna menciptakan permintaan atas 
produk tersebut. 
b) Iklan membujuk, iklan menjadi penting dalam situasi 
persaingan, dimana sasaran perusahaan adalah menciptakan 
permintaan yangn selektif akan merek tertentu. 
c) Iklan pengingat, iklan ini akan sangat penting dalam tahap 
kedewasaan (maturity) suatu produk untuk menjaga agar 
konsumen selalu ingat akan produk tersebut. 
d) Iklan pemantapan (reinforcement advertising),yang berusaha 




2) Promosi Penjualan (sales promotion) 
Promosi merupakan elemen atau bagian dari pemasaran 
yang digunakan perusahaan untuk berkomunikasi dengan 
konsumennya. Promosi penjualan yaitu kegiatan pemasaran yang 
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memberikan nilai tambah atau insentif kepada tenaga penjualan, 
distributor, atau konsumen yang diharapkan dapat meningkatkan 
penjualan. 
Dengan menggunakan promosi penjualan,perusahaan 
atau bank dapat memetik manfaat,diantaranya: 
a) Komunikasi, bank dapat melakukan komunikasi langsung 
dengan pelanggan. Beberapa informasi secara timbal balik 
dapat terjadi. Bank dapat mengetahui produk-produk yang 
disukai dan yang di hindari, spesifikasi produk favorit, fitur-
fitur yang dicari. Dalam promosi penjualan bank juga dapat 
menerima atau merangsang timbulnya kritik membangun 
untuk perbaikan produk. 
b) Insentif, bank dapat memberikan tambahan perhatian kepada 
nasabah setiap dengan hadiah, tambahan fasilitas atau 
kemudahan lainnya. 
3) Publikasi/ Humas 
Istilah lain yang sering digunakan untuk publisitas adalah 
hubungan masyarakat.Maksudnya adalah kelompok apapun yang 
memiliki kepentingan aktual atau potensial,atau pengaruh 
terhadap kemampuan perusahaan untuk mencapai tujuan
18
. 
Publisitas merupakan bentuk promosi yang mendorong 
permintaan secara non pribadi suatu produk dengan menggunakan 
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berita komersial dimedia massa,dan sponsor tidak dibebani 
sejumlah bayaran secara langsung. 
Departemen human melakukan lima kegiatan berikut:  
a) Hubungan Pers 
b) Publikasi Produk 
c) Komunikasi Perusahaan 
d) Lobi 
e) Pemberian Nasihat 
Sementara humas memberikan kontribusi pada tujuan pemasaran, 
diantaranya:  
a) Membangun kesadaran konsumen 
b) Membangun kredilitas perusahaan 
c) Mendorong wiraniaga dan penyalur untuk bekerja secara 
optimal 
d) Mengurangi biaya promosi19. 
4) Penjualan personal (Personal selling) 
Elemen terakhir dari baruan promosi atau promotional mix adalah 
penjualan personal atau personal selling, yaitu suatu bentuk 
komunikasi langsung antara seorang penjual dengan calon 
pembelinya ( person to person communication). Dalam penjualan 
perseorangan terjadi interaksi langsung antara produsen atau 
penjual dengan konsumen.Komunikasi terjadi dua arah sehingga 
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penjual mendapatkan respon langsung dari konsumententang 
produk yang ditawarkan. 
c. Promosi Dengan Keputusan Nasabah Memilih Bank Sumut Syariah 
Promosi mempunyai pengaruh dalam peningkatan jumlah 
nasabah dalam mempengaruhi keputusan nasabah untuk 
menggunakan produk- yang ditawarkan perbankan karena tanpa 
promosi calon nasabah dan masyarakat tidak akan mengenal bank 
dan produk-produknya.Untuk produk-produk Bank Sumut Cabang 
Syariah, dalam konfirmasi yang dilakukan terhadap pegawai Bank 
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan bahwa pihak bank dalam 
menarik nasabah  dalam memilih Bank Syariah yaitu melalui 
pembagian brosur, media cetak, media radio dan juga turun langsung 
kelapangan. 
Putri dalam skripsinya yang berjudul Analisis Pengaruh 
Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Minat Calon 
Nasabah (Studi Pada BRI Syariah Kantor Cabang Kedaton Bandar 
Lampung) hasil penelitian menyatakan bahwapromosi dan kualitas 
pelayanan memberikan pengaruh terhadap minat calon nasabah
20
. 
Dari penjelasan diatas dan beberapa teori yang juga sudah 
dijelaskan dapat disimpulkan bahwa promosi berpengaruh terhadap 
peningkatan jumlah nasabah bank. Namun dalam hal ini, 
berpengaruh tidaknya faktor tersebut tentu saja sangat tergantung 
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pada pihak bank itu sendiri dalam merancang strategi promosi yang 
lebih baik juga guna menarik minat nasabah agar lebih tertarik pada 
produk yang mereka tawarkan. Jika promosi yang dilakukan oleh 
bank baik dan kreatif maka jumlah nasabah akan semakin banyak. 
4. Pelayanan 
a. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan  adalah suatu aktifitas yang bersifat tidak kasat 
mata yang terjadi sebagai akibat adanya intraksi antara konsumen 
dan karyawan atau hal-hal yang disebabkan oleh perusahaan pemberi  
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 
konsumen. Selain itu pelayanan juga didefinisikan sebagai kegiatan 
yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 
landasan faktor material melalui sistem prosedur dan dengan metode 




b. Etika Pelayanan 
Etika pelayanan adalah perilaku petugas bank terutama 
petugas pelayanan (customer service) dalam memenuhi apa yang 
diinginkan atau diharapkan konsumen atau nasabah
22
. Ada beberapa 
karakter yang harus di miliki oleh petugas bank dalam melakukan 
pelayanan kepada nasabah yaitu: 
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1) Tidak melakukakan perbuatan tercela 
2) Memegang teguh amanah 
3) Menjaga nama baik nasabah dan bank 
4) Beriman dan mempunyai rasa tanggung jawab moral 
5) Sabar tapi tegas dalam menghadapi permasalahan, seperti 
keluhan nasabah 
6) Memiliki integritas, artinya bertindak jujur dan benar 
7) Manners, artinya tidak egois dan tidak kasar. 
c. Kriteria Pelayanan 
Lima kriteria pokok kualitas pelayanan yaitu: 
1) Bentuk fisik (Tangibles), yaitu kemampuan perusahaan (bank) 
dalam menunjukkan eksistensinya pada pelanggan. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan (bank) dan 
lingkungan sekitarnya. Bentuk bangunan, tata ruang dan desain 
interior gedung merupakan bentuk fisik yang dapat meyakinkan 
nasabah. 
2) Keadilan (Reability), yaitu kemampuan perusahaan (bank) untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan. 
3) Ketanggapan (Responsivenness), yaitu kemampuan bank untuk 
menolong pelanggan dan ketersediaan untuk melayani nasabah 
dengan baik. 
4) Jaminan (Assurance), yaitu kemampuan pegawai bank untuk 





5) Empaty (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual yang diberikan kepada para nasabah dengan 
berupa memahami keinginan nasabah
23
. 
d. Pelayanan Dengan Keputusan Nasabah Memilih Bank Sumut 
Syariah 
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas 
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi 
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan 
atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian 
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 
konsumen/pelanggan. 
Nurul Inayah dan Sri Sudarti dalam jurnalnya yang berjudul 
Analisis Keputusan Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Studi 
Kasus di PT. BPRS Puduarta Insani), hasil penelitiannya 
menyimpulkan bahwa pengetahuan nasabah, karakteristik bank, 




Toni Prasetyo Utomo dalam jurnal yang berjudul Analisis 
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam 
Memilih Jasa Perbankan Syariah Studi Pada Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Malang, hasil penelitian menyatakan bahwa “faktor 




Nurul Inayah dan Sri Sudarti, “Analisis Keputusan Nasabah Menabung Di Bank 










Hasil pemaparan penelitian di atas dapat disimpulkan 
bahwa pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih bank syariah. Karena dengan pelayanan yang baik yang 
diberikan pihak bank, nasabah dapat memutuskan untuk 
menggunakan jasa bank syariah. 
B. Penelitian Terdahulu 
Sebagai pertimbangan dan acuan perbandingan untuk landasan 
penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti, maka peneliti ini 
menggunakan acuan penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya oleh: 
Tabel  II.1 
Penelitian Terdahulu 
 
No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 




















linier berganda dan 
hasilnya menunjukkan 
bahwa secara parsial 
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perbankan islam dan 





perbankan syariah di 
Tasikmalaya. 





















Hasil analisis data yang 
diperoleh dapat diketahui 
bahwa 4 variabel yaitu 
fasilitas, pelayanan, 





jasa perbankan syariah 
karena memiliki nilai 


















secara parsial produk 
berpengaruh terhadap 
keputusan mahasiswa 
dengan nilai thitung> ttabel 
(4,229>1,662) kemudian 
factor bagi hasil tidak 
terdapat pengaruh 
terhadap keputusan 










dengan nilai thitung> ttabel 
(1,942>1,662) secara 
simultan produk, bagi 
hasil dan pelayanan 
berpengaruh dengan nilai 
fhitung>ftabel 
(10,362>2,710). Secara 
parsial dari ketiga faktor 
tersebut yang paling 
dominan mempengaruhi 
keputusan mahasiswa 
menjadi nasabah bank 





















menjadi nasabah Bank 
DIY Syariah. Variabel 
produk berpengaruh 
positif namun tidak 
signifikan terhadap 
keputusan menjadi 














PT. Bank Sumut 
Syariah Cabang 
Padangsidimpuan.  
Secara parsial variabel 
budaya, pribadi, dan 
psikologi berpengaruh 




Sementara variabel sosial 
tidak berpengaruh positif 
terhadap keputusan 
nasabah memilih 
tabungan mudharabah di 







simultan faktor faktor 
tersebut berpengaruh 




pada PT. Bank Sumut 
Cabang Syariah 
padangsidimpuan.  
          Perbedaan penelitian di atas dengan penelitian ini adalah : 
1. Penelitian Desiana, Dewi Susilowati, Negina Kencono Putri dalam 
jurnalnya terdiri dari beberapa variabel diantaranya, Profit Sharing, 
Kualitas Agama, Pendidikan, Pendapatan. Sedangkan penelitian ini 
dilakukan pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimnpuan 
dengan variabel, Produk, Promosi, dan Pelayanan. 
2. Penelitian  Ridwan Arif dan Sahlan Hasbi dalam jurnalnya terdiri 
beberapa variabel diantaranya , fasilitas, pelayanan, agama, promosi. 
Sedangkan penelitian ini variabelnya adalah Produk, promosi, dan 
pelayanan. 
3. Penelitian Isnaini Nur Imam dilakukan pada Bank DIY Syariah 
dengan variabel lokasi, pelayanan, fasilitas, sedangkan penelitian ini 
dilakukan pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
dengan variabelnya Produk. Promosi, dan Pelayanan. 
4. Penelitian  Muhammad Ikbal Hasibuan dilakukan di Kampus IAIN 
Padangsidimpuan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam pada tahun 
2016, sedangkan penelitian ini pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah 





Muhammad Ikbal Hasibuan Produk, Bagi Hasil, Pelayanan, 
sedangkan penelitian ini variabelnya adalah Produk, Promosi, dan 
Pelayanan. 
5. Penelitian Sahrial Nasution  dilakukan pada PT. Bank Sumut Cabang 
Syariah Padangsidimpuan pada tahun 2014, dengan variabel dalam 
penelitiannya adalah Budaya, Pribadi, Psikolgi, dan Social. Sedangkan 
penelitian ini dilakukan pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan pada tahun 2020 dengan variabelnya adalah Produk, 
Promosi, dan Pelayanan. 
C. Kerangka Pikir 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji permasalahan tentang 
keputusan nasabah memilih di Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. Keputusan adalah seleksi terhadap dua pilihan alternatif 
atau lebih. Dengan perkataan lain, pilihan alternatif harus bersedia bagi 
seseorang ketika mengambil keputusan. Terdapat beberapa sudut pandang 
yang mempengaruhi konsumen dalam menganalisis pengambilan 
keputusan. 
Konsumen dalam mengambil keputusan menjadi nasabah Bank 
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan di pengaruhi oleh beberapa 
faktor, antara lain: Produk, Promosi, dan terakhir Pelayanan. Produk 
merupakan segala sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan, untuk dapat mengambil keputusan menjadi nasabah Bank 





Promosi merupakan sarana yang paling ampuh untuk menarik dan 
mempertahankan nasabah. Promosi merupakan alat komunikasi yang 
digunakan perusahaan kepada masyarakat untuk meningkatkan produk dan 
berusaha untuk mempengaruhi keputusan nasabah untuk memilih produk-
produk yang ditawarkan bank. 
Faktor pelayanan yang terdiri dari keramahan, kesopanan, 
pelayanan yang cepat, fasilitas yang baik dan kemudahan transaksi. Faktor 
ini juga mempengaruhi keputusan nasabah untuk melakukan sebuah 
pemilihan produk atau menjadi nasabah Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. 
Kerangka penelitian teoritik dituangkan dalam gambar sebagai 
berikut: 
Gambar II.I 







   Keterangan :                  : Pengaruh secara parsial 




















Hipotesis merupakan sebagai jawaban sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian. Sedangkan secara statistic hipotesis diartikan 
sebagai pernyataan mengenai keadaan populasi (parameter) yang akan 
diuji kebenarannya berdasarkan data yang diperoleh dari sampel 
penelitian
26
. Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah:  
Ha1: Terdapat pengaruh produk secara parsial terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih bank syariah pada PT. Bank Sumut 
Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Ha2: Terdapat pengaruh promosi secara parsial terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih bank syariah pada PT. Bank Sumut 
Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Ha3: Terdapat pengaruh pelayanan secara parsial terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih bank syariah pada PT. Bank Sumut 
Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Ha4: Terdapat pengaruh produk, promosi, pelayanan, secara simultan 
terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah pada PT. 
Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
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   BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Dalam penelitian ini peneliti memilih lokasi pada PT. Bank Sumut 
Cabang Syariah Padangsidimpuan yang beralamat Jl. Merdeka No. 12, 
Padangsidimpuan, Provinsi Sumatra Utara. Penelitian ini dilakukan pada 
bulan Oktober 2019 sampai Januari 2020. 
B. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian Kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah pengertian yang 
berkerja dengan angka, yang angkanya berwujud bilangan yang di analisis 
menggunakan statistik untuk menjawab pertanyaan atau hipotesis 
penelitian yang sifatnya spesifik, dan untuk melakukan prediksi suatu 
variabel yang lain
1
. Sedangkan pendekatan yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah pendekatan deskriptif yaitu penelitian yang digunakan 
untuk mengumpulkan data yang menguji dan menjawab pertanyaan 
mengenai status terakhir suatu objek yang diteliti. 
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C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek 
ataupun subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik yang sama 
dan nilai kuantitatif yang diperoleh dari hasil pengukuran observasi 
dari suatu atau berbeda ciri dari benda-benda atau manusia itu sendiri
2
. 
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah yaitu seluruh data 
nasabah bank sumut cabang syariah Padangsidimpuan berjumlah 
22.203 orang sampai tahun 2018. 
2. Sampel 
Menurut Mudarajat Kuncoro, sampel adalah suatu himpunan 
bagian (subset) dari unit populasi
3
. Suatu sampel merupakan 
representatif yang baik bagi populasinya sangat tergantung sejauh 
mana karakteristik sampel itu sama dengan karakteristik populasinya. 
Karena penelitian didasarkan pada data sampel sedangkan 
kesimpulannya akan diterapkan pada populasinya maka sangat penting 
untuk memperoleh sampel representatif 
4
. 
Untuk menentukan ukuran sampel dapat digunakan rumus 
Slovin, dengan rumus sebagai berikut: 
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n = ukuran sampel  
 N = ukuran populasi  
 e = persen kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan     
       pengambilan sampel yang masih ditolerir yaitu (0,1) 
 
Jika diketahui jumlah populasi Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan sebanyak 22.203 nasabah, maka jumlah sampel 
dapat dihitung sebagai berikut: 
  
      
               
 
  
      
      
 
        
Dari perhitungan rumus diatas, besaran sampel sebesar 99,55 dan 
dibulatkan sebanyak 100 responden. 
D. Sumber Data 
Sumber data penelitian ini dilihat dari cara mengambil atau 
memperoleh data yang terdiri dari dua sumber, yaitu data primer dan data 
sekunder. 
1. Data primer adalah data yang dihimpun secara langsung dari 
sumbernya dan diolah sendiri oleh lembaga bersangkutan untuk 
dimamfaatkan.
5
 Jadi data primer adalah data yang diperoleh secara 
langsung dari subjek peneliti sebagai informasi untuk menjawab 
masalah atau tujuan peneliti yang dilakukan dengan metode deskriptif 
dengan metode pengumpulan data dapat berupa kuesioner atau 
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wawancara . Untuk penelitian ini data primer bersumber dari sejumlah 
nasabah  PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
2. Data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut 
dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh pihak 
lain misalnya dalam bentuk tabel-tabel atau diagram-diagaram. Data 
sekunder penelitian ini diperoleh dari PT. Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. 
E. Instrumen Dan Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mendapatkan hasil dalam penelitian, penulis harus 
menentukan metode dan instrumen penelitian. Menurut Suharsimi 
Arikunto, instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan 
oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah 
dan hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cermat, lengkap, dan sistematis 




Angket atau kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau 
pernyataan kepada orang lain yang dijadikan respoden untuk dijawab. 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila 
peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa 
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Untuk skala pengukuran data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah skala likert. Jawaban setiap instrumen mempunyai gradasi 
sangat positif sampai negatif yang berupa kata-kata dan untuk 
keperluan analisis kuantitatif. Pertanyaan atau pernyataan ini akan 
menghasilkan skor bagi tiap-tiap sampel yang mewakili setiap nilai 
skor. 
Untuk menghitung kuesioner menggunakan Skala Likert : 
Tabel  III.1 
Skala likert 
Kategori Bobot 
Sangat Setuju 5 
Setuju  4 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
 
Adapun tabel indikator keputusan nasabah (Y) adalah sebagai berikut : 
Tabel III.2 
Indikator Angket Keputusan  Nasabah (Y) 
 
Indikator  Nomor Soal 
Pencarian Informasi 1, 2 
Pengenalan Masalah 3, 4, 5 
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Indikator Angket Produk (X1) 
 
Indikator  Nomor Soal 
Manfaat inti 8, 9 
Produk Dasar 10, 11 
Produk Harapan 12, 13 
Produk Pelengkap 14, 15 
 
Tabel  III.4 
Indikator Angket Promosi (X2) 
 
Indikator Nomor Soal 
Iklan  16, 17 
Promosi Penjualan 18, 19 
Publikasi/ Humas 20, 21 
Penjualan Personal 22, 23 
 
Tabel III.5 
Indikator Angket Pelayanan (X3) 
 
Indikator  Nomor Soal 
Tangible (Berwujud) 24, 25 
Reability (keadilan) 26 
Responsiveness (ketanggapan) 27 
Assurance ( jaminan) 28, 29 
Empaty (empati) 30, 31 
 
2. Dokumentasi 
Teknik dokumentasi adalah catatan peristiwa yang sudah 
berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya 
monumental dari seseorang
8
. Dalam penelitian ini, metode 
dokumentasi dilakukan dengan cara mengambil data dari 
manajemen Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, 
websitenya, dan berbagai data tentang Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. 
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F. Teknik Analisis Data 
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh 
responden atau sumber data lain terkumpul. Setelah dari hasil 
pengumpulan data maka akan diolah dengan bantuan SPSS versi 23 
sebagai alat hitung. 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 
a) Uji Validitas 
Instrumen yang valid berarti suatu alat ukur yang digunakan 
untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti 
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 
seharusnya diukur. Instrumen dikatan valid apabila mampu 
mengukur apa yang diinginkan, dan dapat mengungkapkan data 
dari variabel yang diteliti secara tepat
9
. 
Validitas mengacu pada seberapa jauh suatu ukuran emperis 
cukup menggambarkan arti sebenarnya dari konsep yang tengah 
diteliti. Dengan kata lain, suatu instrumen pengukuran yang valid 




Untuk menguji validitas instrumen penelitian ini dapat 
digunakan dengan alat bantu SPSS Versi 23. Pengujian ini 
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dilakukan dengan dua sisi dengan taraf signifikan 0,05. Kriteria 
pengujian sebagai berikut: 
1. Jika r hitung   r tabel (uji 2 sisi dengan signifikan 0,05) 
maka instrumen atau item-item pertanyaan atau pernyataan 
berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid). 
2. Jika r hitung   r tabel (uji 2 sisi dengan signifikan 0,05) 
maka instrumen atau item-item pertanyaan atau pernyataan 




b) Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah pengujian terhadap suatu instrumen 
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 
pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Jadi 
reliabilitas dilakukan dengan tujuan mengetahui konsistensi 




Uji signifikan dilakukan pada tarif signifikan 0,05 
artinya instrumen dapat dikatakan reliabel bila nilai alpha lebih 
besar dari nilai  r kritis produk moment, atau kita menggunakan 
batasan tertentu seperti 0,6
13
. Berdasarkan kriteria di atas maka 
dalam penelitian ini adalah apabila r > 0,6 maka instrumen 
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tersebuk dikatakan reliabel, dan apabila nilai r < 0,6 maka 
instrument tersebut dikatakan tidak reliabel. 
c) Uji Normalitas  
Uji normalitas adalah salah satu uji yang digunakan 
untuk mengetahui apakah variabel dependen, independen atau 
keduanya berdistribusi normal, mendekati normal atau tidak. 
Model regresi yang baik hendaknya berdistribusi normal atau 
mendekati normal. Kaidah pengujiannya dengan menggunakan 
metode One Sample Kolmogorov-Smirnov yaitu apabila 
signifikansi > 0,05 maka terdistribusi normal dan sebaliknya 
apabila nilai signifikansi < 0,05 maka terdistribusi tidak 
normal. 
2. Uji  Asumsi Klasik 
Sebuah model akan digunakan untuk melakukan peramalan. 
Sebuah model yang baik adalah model dengan kesalahan peramalan 
yang seminimal mungkin. Karena itu, sebuah model sebelum 
digunakan seharusnya memenuhi beberapa asumsi, yang bisa disebut 
asumsi klasik. Uji asumsi klasik terdiri dari: 
a. Uji Multikolinearitas 
Multikolinearitas artinya antar variabel independen yang 
terdapat dalam model regresi memiliki hubungan linier yang 
sempurna. Untuk mengetahui atau tidaknya gejala 





Inflation (VIF)  menjauhi 10 dan Tolerance menjauhi 1 pada 
output coeffecient. Jika  nilai VIF > 10 dan Tolerance < 0,1 maka 
dinyatakan terjadi multikolinearitas sedangkan Jika  nilai VIF < 10 




b. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui ada atau tidak 
penyimpangan asumsi klasik autokorelasi, yaitu korelasi yang 
terjadi antara residual pada suatu pengamatan lain pada model 
regresi
15
. Metode pengujian yang menggunakan uji Durbin Watson 
(DW test). Pengambilan keputusan pada uji Durbin Watson 
sebagai berikut : 
1) DU < DW < 4-DL maka H0 diterima, artinya tidak terjadi 
autokorelasi. 
2) DW < DL atau DW > 4-DL maka H0 ditolak, artinya terjadi 
autokorelasi. 
3) DL < DW < DU atau 4-DL, artinya tidak ada kepastian atau 
kesimpulan yang pasti. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Heterokedastisitas adalah varian residual yang tidak sama 
pada semua pengamatan didalam model regresi. Regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi heteroskedisitas. Ada beberapa metode 
                                                          
14
Duwi Priyatno, SPSS 22 Pengolahan Data Terpraktis (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), 
hlm. 103. 
15





pengujian yang bisa digunakan diantaranya yaitu Uji Park, Uji 
Glesjer, melihat pola grafik regresi, dan uji koefisian korelasi 
sperarman. 
Metode yang digunakan dalam penenlitian ini adalah 
metode Uji Glesjer dilakukan dengan cara mergresikan antara 
variable independen dengan nilai absolut residualalnya 
(ABS_RES) jika nilai signifikansi antara variabel independen 




3. Uji Hipotesis 
 Untuk menguji hipotesis, pengujian dapat dilakukan dengan:  
a) Uji Koefisien Regresi Parsial (Uji t) 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen, maka digunakan 
tingkat signifikan 0,05 setelah thitung diperoleh, maka untuk 
menginterpretasikan hasilnya berlaku ketentuan sebagai berikut: 
1) Jika thitung > dari ttabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya 
masing-masing variabel bebas berpengaruh terhadap perubahan 
nilai variabel terikat atau hipotesis diterima. 
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2) Jika thitung < dari ttabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak
17
. Artinya 
masing-masing variabel bebas tidak berpengaruh terhadap 
perubahan nilai variabel terikat atau hipotesis ditolak. 
b) Uji Koefisien Regresi Secara Bersama-sama (Uji F) 
   Uji F digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel 
independen secara keseluruhan terhadap variabel dependen
18
. Uji 
F digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen.  
Nilai Ftabel diperoleh dengan menggunakan tabel F pada 
tingkat signifikasi 0,05 dengan df (n-k-1), dimana n adalah 
jumlah data dan k adalah jumlah variabel independen. 
c) Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur 
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 
variabel terikat
19
. Uji ini menunjukkan sumbangan pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Koefisien 
determinasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu nilai 
Adjusted R Square biasanya digunakan untuk mengukur 
sumbangan pengaruh jika dalam regresi menggunakan lebih dari 
dua variabel independen. 
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4. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh atau hubungan secara linear antar dua atau lebih variabel 
independen dengan satu variabel dependen. Persamaan regresi linear 
berganda dengan 3 variabel independen sebagai berikut
20
. 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Sehingga  rumus yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
Kep = a + b1Prod + b2Prom + b3Pel + e 
Keterangan: 
Kep : Keputusan Nasabah 
a   : Konstanta 
b1b2b3 : Koefisien regreasi 
Prod : Produk 
Prom :Promosi  
Pel :Pelayanan 
e  :  error 
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  BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian  
1. Sejarah Berdirinya PT. Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan 
Bank Pembangunan Daerah Sumatera Utara didirikan pada tanggal 
04 November 1961 dengan Akte Notaris Rusli No. 22 dalam bentuk 
Perseroan Terbatas. Berdasarkan UU No. 13/1962 tentang ketentuan pokok 
Bank Pembangunan Daerah, bentuk usaha diubah menjadi Badan Usaha 
Milik Daerah (BUMD) sesuai perda TK.I Sumatera Utara No. 5/1965, 
dengan modal dan saham yang dimiliki PEMDA TK.I dan PEMDA TK. II 
Sumatera Utara. 
Kemudian dalam perkembangannya sesuai dengan kebutuhannya 
maka pada tanggal 16 april 1999 bentuk hukum diubah menjadi Perseroan 
Terbatas sesuai dengan Akte Pendirian Persero Terbatas No. 38/1999 
Notaris Alina Hanum Nasution, SH yang telah mendapat pengesahan dari 
menteri kehakiman RI No. C-8224 HT.01.01/1999 dan telah diumumkan 
dalam berita Negara RI.No.54 Tanggal 06 Juli 1999.Dasar perubahan 
bentuk hukum sebelumnya telah diluangkan dalam Perda TK. 1 Sumatera 
Utara No. 2/1999.Sesuai dengan kebutuhan dan perkembangan selanjutnya 
dengan Akte No. 31, tanggal 31 Desember 1999.
1
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Kebijakan dan gagasan untuk mendirikan Unit Usaha Syariah 
didasari dengan tingginya minat masyarakat di Sumatera Utara untuk 
mendapat layanan berbasis syariah dan telah berkembang cukup lama di 
kalangan Bank Sumut, terutama sejak dikeluarkannya UU. No. 10 Tahun 
1998 yang memberi peluang  bagi Bank Konvensional untuk mendirikan 
Unit Usaha Syariah, karena akibat krisis Moneter pada tahun 1987. Selain 
bank umum yang membuka divisi usaha syariah bank konvensional seperti 
Bank Sumut juga berperan didalamnya untuk membuka unit/divisi usaha 
syariah. 
Pendirian unit usaha syariah juga didasarkan pada kultur 
masyarakat Sumatera Utara yang amat religius, khususnya umat Islam yang 
semakin sadar akan pentingnya menjalankan ajaran dalam aspek kehidupan 
terutama dalam kajian ekonomi. Komitmen untuk mendirikan Unit Usaha 
Syariah semakin menguat seiring keluarnya Fatwa MUI yang menyatakan 
bunga Bank adalah haram. Tentunya Fatwa MUI itu akan sangat mendorong 
masyarakat muslim untuk mendapatkan layanan jasa perbankan berdasarkan 
prinsip-prinsip syariah. 
Hasil survei yang dilakukan di delapan kota di Sumatera Utara 
menunjukkan minat masyarakat terhadap pelayanan bank cukup tinggi yakni 
70 persen untuk tingkat ketertarikan dan lebih dari 50 persen untuk 
keinginan mendapatkan pelayanan perbankan syariah. 
Atas dasar itulah akhirnya pada tanggal 4 November 2004 Bank 





yaitu Kantor Cabang Syariah Medan dan Kantor Cabang Syariah 
Padangsidimpuan. Kemudian pada tanggal 26 Desember 2005 juga dibuka 
Kantor Cabang Syariah Tebing Tinggi dilanjutkan dengan Kantor Cabang 
SyariahStabat pada tanggal 26 Desember 2006. Selanjutnya pada tahun 
2007, Bank SUMUT telah membuka layanan syariah (Officer Channeling) 
pada 66 unit kantor cabang konvensional yang lain. 
Gagasan dan wacana unutk mendirikan Unit usaha Syariah 
sebenarnya telah berkembang cukup lama dikalangan Stakeholder Bank 
Sumut, khususnya Direksi dan Komisaris, yaitu sejak dikeluarkannya UU 
No. 10 Tahun 1998 yang memberikan kesempatan bagi bank konvensional 
untuk mendirikan Unit Usaha Syariah.  
PT. Bank Sumut Unit Usaha Syariah diresmikan pada tanggal 04 
November 2004, dengan dibukanya 2 unit kantor Operasional yaitu, Kantor 
Cabang Syariah Medan dan Kantor Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Sejalan dengan beriringnya waktu Bank Sumut Unit Usaha Syariah telah 
memiliki 22 Kantor Operasional yang terdiri dari 5 Kantor Cabang dan 17 
Kantor Cabang Pembantu Syariah yang tersebar di Medan dan kota-kota 
besar lainnya di Sumatera Utara.  
2. Visi dan Misi PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
a. Visi PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
Meningkatkan keunggulan Bank Sumut dengan memberikan layanan 





masyarakat secara luas dalam pembangunan daerah dalam rangka 
mewujudkan masyarakat yang sejahtera. 
b. Misi PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
Meningkatkan posisi PT. Bank Sumut melalui prinsip layanan perbankan 
syariah yang aman, adil dan saling menguntungkan serta dikelola secara 
profesionalisme dan amanah. 
3. Statement Budaya Perusahaan Dan Logo Pada PT. Bank Sumut 
a. Statement Budaya Perusahaan 
 
Statement Budaya Perusahaan atau sering dikenal dengan nama 
Motto dari PT. Bank Sumut adalah “Memberikan Pelayanan Terbaik”. 
Makna dari terbaik yaitu: 
1. Berusaha untuk selalu terpercaya 
 
2. Sinergi di dalam melakukan setiap kegiatan 
 
3. Senantiasa bersikap ramah 
 
4. Membina hubungan secara bersahabat 
 
5. Menciptakan suasana yang aman dan nyaman 
 
6. Memiliki integritas tinggi  
 
7. Komitmen penuh untuk memberikan yang terbaik. 
 
b. Logo dan Makna dari Logo PT. Bank Sumut 
 
Kata kunci dari logo PT Bank Sumut adalah SINERGI yaitu 
kerjasama yang erat sebagai langkah lanjut dalam rangka meningkatkan 
taraf hidup yang lebih baik, berbekal kemauan keras yang didasari 





Logo menggambarkan dua elemen dalam bentuk huruf "U" yang saling 
berkait bersinergi membentuk huruf "S" yang merupakan kata awal 
"SUMUT". Sebuah penggambaran bentuk kerjasama yang sangat erat 
antara Bank Sumut dengan masyarakat Sumatera Utara sebagaimana visi 
Bank Sumut. 
Warna orange sebagai simbol suatu hasrat untuk terus maju yang 
dilakukan dengan energik yang dipadu dengan warna biru yang sportif 
dan profesional sebagaimana misi Bank Sumut. Warna Putih sebagai 
ungkapan ketulusan hati untuk melayani sebagaimana statement Bank 
Sumut. Jenis huruf "Platino Bold" sederhana dan mudah dibaca. 
Penulisan Bank dengan huruf kecil dan SUMUT dengan huruf kapital 
guna lebih mengedepankan Sumatera Utara, sebagai gambaran keinginan 
dan dukungan untuk membangun dan membesarkan Sumatera Utara. 
Gambar IV.1 













4. Struktur Organisasi PT. Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan 
a. Tugas dan Tanggung Jawab Pemimpin 
Pemimpin berasal dari kata pimpinan yang artinya  adalah berada 
didepan dan memiliki pengikut baik orang tersebut menyesatkan atau 
tidak. Ketika berbicara pimpinan, maka ia akan berbicara mengenai hal 
pemimpin yang baik mekanismenya dan struktur yang dipimpin. 
Pemimpin adalah seseorang yang memiliki kecakapan dan 
kelebihan khususnya kecakapan atau kelebihan disatu bidang sehingga 
dia mampu mempengaruhi orang lain untuk bersama-sama melakukan 
aktivitas-aktivitas tertentu demi pencapaian satu atau beberapa tujuan. 
Kepemimpinan adalah manusia dalam kehidupan rmasyarakat 
menurut kamus besar bahasa Indonesia: kepemimpinan berasal dari kata 
dasar pimpin dengan awalan menjadi memimpin berarti menuntun, 
memandu, dan melatih dalam arti menggigit dan mengajari agar dapat 
mengerjakan sendiri.2 
1. Pemimpin Cabang 
 
Pemimpin cabang merupakan sosok seseorang yang 
mengarahkan, mengkoordinir, membina, merangkul, serta sebagai 
pemengang amanah tertinggi dalam sebuah perusahaan.Untuk itu 
banyak sekali yang harus diemban dalam melaksanakan tugas-tugas 
seorang pemimpin cabang. 
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Adapun tugas-tugas seorang pemimpin cabang diantaranya 
adalah sebangai berikut: 
a) Memimpin, mengkoordinar, membimbing, dan mengawasi serta 
melakukan penilaian terhadap kerja dari para karyawan.  
b) Melaksanakan penghimpunan dana dan penyaluran dana dengan 
strategi yang telah ditetapkan dari unit usaha Syariah. 
c) Membimbing dan mengarahkan kengiatan penghimpunan dana, 
serta pemasaran jasa–jasa Bank sesuai ketentuan yang telah 
ditetapkan kebijakan direksi. 
d) Memantau kegiatan operasional cabang agar tetap sesuai dengan 
prinsip-prinsip Syariah serta meminta pengarahan dari Dewan 
Pengawas Syariah. 
e) Mengarahkan dan memandu para karyawan agar bertingkah laku 
sesuai dengan prinsip Islami. 
f) Mengarahkan dan membimbing para karyawan agar menyusun 
program laporan tahunan 
g) Melaksanakan evaluasi kerja dari program-program kerja yang 
telah ditargetkan 
h) Menjalankan roda organisasi yang sehat secara kekeluargaan 






j) Mengadakan rapat secara rutin guna memelihara serta 
meningkatkan performance kantor cabang pembantu/pelayanan 
kepada nasabah serta tataruang dari kantor. 
k) Memberikan saran-saran maupun pertimbangan kepada direksi 
Unit Usaha Syariah guna perbaikan dan perubahan kearah yang 
lebih mapan. 
2. Wakil Pemimpin Cabang 
Wakil pemimpin cabang merupakan sosok seseorang yang membantu 
pimpinan cabang syariah dalam mengatasi beberapa persoalan 
organisasi diantaranya :  
a) Mengajukan rencana anggaran, investasi, invetaris untuk unit kerja 
dibawah koordinasi yang akan dituangkan kedalam rencana kerja 
anggaran tahunan bank.   
a) Menyusun program kerja dibawah koordinasinya sehubungan 
dengan uapaya pencapaian target rencana kerja dan melakukan 
pemantauan serta mengevaluasi pelaksanaan.  
b) Menindak lanjuti hasil temuan dan atau rekomendasi conrol Intern 
Satuan Pemeriksaan Internal (SPI) Pemeriksaan  Eksternal serta 
melaporkan tindak lanjut temuan kepada pimpinan cabang 
pembantu syariah.  






d) Menghadiri dan memberikan pendapat dalam rapat kelompok 
pemutus pembiayaan.  
e) Memeriksa kebenaran lampiran neraca.  
f) Memberikan saran atau pertimbangan kepada pimpinan cabang.  
g) Melakukan koordinasi kerja dengan unit kerja dikantor pusat 
maupun unit kerja dibawah koordinasinya.  
h) Membuat laporan terkait Operasional Bank sesuai ketentuan yang 
berlaku . 
i) Melaksanakan tugas lainnya sesuai fungsi dan aktivitas unit kerja 
dibawah koordinasinya. 
3. Pemimpin Seksi Pemasaran 
Adapun tugas dari seksi pemasaran antara lain :  
a) Mengelola pelaksanaan sistem dan prosedur bidang pemasaran.  
b) Melakukan serta mengembangkan pemasaran produk dan jasabank.  
c) Memproses permohonan serta mengelola kredit komersial.  
d) Memproses permohonan serta mengelola kredit konsumtif.  
e) Memproses permohonan serta mengelola kredit program. 
f) Memproses permohonan serta mengelola kredit kecil & mikro.  
g) Melaksanakan penilaian terhadap agunan kredit.  
h) Melakukan analisis manajemen resiko kredit.  
i) Mengelola pelaksanan prinsip kehati-hatian dan kepatuhan 
terhadap sistem dan prosedur, peraturan Bank Indonesia, peraturan 





j) Mempertanggung jawabkan pelaksanaan tugas pokok, fungsi serta 
kegiatannya 
4. Pemimpin Seksi Pembiayaan 
Tugas dan tanggung jawab dari pemimpin seksi pembiayaan adalah: 
a) Membuat nota, akad yang berhubungan dengan pencairan 
pembiayaan.  
b) Membuat register pembayaran notaris dan asuransi.  
c) Follow up register pembiayaan (penagihan nasabah yang 
menunggak).  
d) Mengarsip berkas pembiayaan.  
e) Membuat laporan terkait pembiayaan. 
5. Pemimpin seksi pelayanan nasabah 
Pemimpin seksi pelayanan nasabah antara lain: 
a. Customer Service  
Tugas dan tanggung jawab customer service antara lain : 
1) Pembukaan rekening baru   
2) Croseling produk (menawarkan produk lain yang dibutuhkan 
nasabah)  
3) Handling compline (penanganan keluhan nasabah) 
4) Penerbitan surat keterangan bank, buku cek  
5) Penerbitan ATM dan penutupan ATM   
6) Melakukan perubahan dan pengkinian data nasabah   





8) Mentimes nasabah (menjaga nasabah). Misalnya memberikan 
ucapan selamat ulang tahun kepada nasabah. 
b. Teller  
Tugas dan tanggung jawab teller antara lain: 
1) Menerima nasabah untuk setoran nasabah   
2) Penarikan tunai nasabah antara kantor maupun unit operasional  
3) Melakukan transaksi penarikan dan pemindah bukuan (over 
booking)  
4) Pembuatan laporan koreksi  
5) Pengaduan nasabah terkait dalam pembayaran melalui teller. 
6. Pemimpin Seksi Operasional 
Membantu pimpinan cabang syariah dalam :  
a) Mengkoordinasi pembuatan penghitungan ongkos yang masih  
b) harus dibayar pada akhir tahun buku.  
c) Mengatur pemakaian kendaraan dinas untuk keperluan kantor.  
d) Mengatur penjilitan nota-nota dan dokumen penyimpanan.  
e) Melakukan administrasi dan pendistribusian surat menyurat  
f) dan mengawasi, memelihara serta mengatur ruang arsip kantor 
g) Memonitor dan mengerjakan pengiriman surat melalui tromol 
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B.  Hasil Analisis Data 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur sah atau 
valid tidaknya suatu kuisoner. Uji validitas dikatakan valid apabila 
pernyataan kuisoner dapat diungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuisoner 
tersebut. Dalam hal ini peneliti telah menyebarkan sebanyak 100 angket 
kepada 100 responden dengan tingkat signifikansi sebesar 5 persen sehingga 
diperoleh rtabel sebesar 0,1966 berikut tabel yang menunjukkan nilai 
signifikansi untuk masing-masing soal. 
a. Uji Validitas Variabel Keputusan 
 Tabel IV.1 
Hasil Uji Validitas Keputusan 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Keterangan 
Kep_1 0,620 
Instrumen valid jika rhitung> 
r tabel= 0,1966 
 
Pada taraf signifikansi 5 % 
dengan (df)=n-2, jadi df = 
100-2= 98 
Valid 
Kep_2 0.401 Valid 
Kep_3 0,627 Valid 
Kep_4 0,457 Valid 
Kep_5 0,657 Valid 
Kep_6 0,603 Valid 
Kep_7 0,490 Valid 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Dari hasil uji validitas keputusan pada Tabel IV.1 dapat 
disimpulkan bahwa item pernyataan dari item soal 1 sampai dengan soal 
7 adalah valid. Karena ketujuh item memiliki nilai rhitung > rtabel sebesar 0, 
1966 dengan n = 100-2 = 98. Sehingga ketujuh item uji validitas 







b. Uji Validitas Variabel Produk 
  Tabel IV.2 
Hasil Uji Validitas Produk 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Keterangan 
Prod_1 0,417 
Instrumen valid jika rhitung> 
r tabel= 0,1966 
 
Pada taraf signifikansi 5 % 
dengan (df)=n-2, jadi df = 
100-2= 98 
Valid 
Prod_2 0,624 Valid 
Prod_3 0,605 Valid 
Prod_4 0,433 Valid 
Prod_5 0,513 Valid 
Prod_6 0,490 Valid 
Prod_7 0,532 Valid 
Prod_8 0,555 Valid 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Dari hasil uji validitas produk pada Tabel IV.2 dapat disimpulkan 
bahwa item pernyataan dari item soal 1 sampai dengan soal 8 adalah 
valid. Karena kedelapan item memiliki nilai rhitung > rtabel sebesar 0, 1966 
dengan n = 100-2 = 98. Sehingga kedelapan item uji validitas produk 
dinyatakan valid.  
c. Uji Validitas Variabel Promosi 
  Tabel IV.3  
Hasil Uji Validitas Promosi 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Keterangan 
Prom_1 0,342 
Instrumen valid jika rhitung> r 
tabel= 0,1966 
 
Pada taraf signifikansi 5 % 
dengan (df)=n-2, jadi df = 100-
2= 98 
Valid 
Prom_2 0,566 Valid 
Prom_3 0,536 Valid 
Prom_4 0,571 Valid 
Prom_5 0,653 Valid 
Prom_6 0,547 Valid 
Prom_7 0,520 Valid 
Prom_8 0,464 Valid 
    Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Dari hasil uji validitas promosi pada Tabel IV.3 dapat 





8 adalah valid. Karena kedelapan item memiliki nilai rhitung > rtabel sebesar 
0, 1966 dengan n = 100-2 = 98. Sehingga kedelapan item uji validitas 
promosi dinyatakan valid.  
d. Uji Validitas Variabel Pelayanan 
 Tabel IV.4 
Hasil Uji Validitas Pelayanan 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Keterangan 
Pel_1 0,366 
Instrumen valid jika rhitung> r 
tabel= 0,1966 
 
Pada taraf signifikansi 5 % 
dengan (df)=n-2, jadi df = 100-
2= 98 
Valid 
Pel_2 0,534 Valid 
Pel_3 0,597 Valid 
Pel_4 0,467 Valid 
Pel_5 0,615 Valid 
Pel_6 0,513 Valid 
Pel_7 0,660 Valid 
Pel_8 0,537 Valid 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Dari hasil uji validitas pelayanan pada Tabel IV.4 dapat 
disimpulkan bahwa item pernyataan dari item soal 1 sampai dengan soal 
8 adalah valid. Karena kedelapan item memiliki nilai rhitung > rtabel sebesar 
0, 1966 dengan n = 100-2 = 98. Sehingga item uji validitas pelayanan 
dinyatakan valid. 
2. Uji Realibilitas 
Uji reliabilitas merupakan suatu alat ukur yang menunjukkan 
sajauh mana alat pengukur dikatakan konsiiten pada indikator atau variabel 
dapat dipercaya atau diandalkan. Untuk diketahui bahwa uji reliabilitas, 








Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s alpha N of Item Keterangan 
Keputusan Nasabah 0,621 7 Reliabel 
Produk 0,614 8 Reliabel 
Promosi  0,620 8 Reliabel 
Pelayanan 0,644 8 Reliabel 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Tabel IV.6 
Hasil Uji Reliabilitas keputusan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.621 7 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
  
Berdasarkan Tabel IV.6 Reliability Statistics  di atas dilihat bahwa 
variabel  keputusan adalah reliabel dengan nilai cronbach’s Alpha > 0,60 
atau (0,621> 0,60). Maka dapat  disimpulkan bahwa variabel keputusan 
pada penelitian ini adalah reliabel. 
Tabel IV.7 
Hasil Uji Reliabilitas Produk 
 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan Tabel IV.7 Reliability Statistics  di atas dilihat bahwa 
variabel produk adalah reliabel dengan nilai cronbach’s Alpha > 0,60 atau 
(0,614 > 0,60). Maka dapat  disimpulkan bahwa variabel produk pada 












Hasil Uji Reliabilitas Promosi 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.620 8 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan Tabel IV.8 Reliability Statistics  di atas dilihat bahwa 
variabel promosi adalah reliabel dengan nilai cronbach’s Alpha > 0,60 
atau (0,620 > 0,60). Maka dapat  disimpulkan bahwa variabel promosi 
pada penelitian ini adalah reliabel. 
Tabel IV.9 
Hasil Uji Reliabilitas Pelayanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.644 8 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan Tabel IV.9 Reliability Statistics  di atas dilihat bahwa 
variabel pelayanan adalah reliabel dengan nilai cronbach’s Alpha> 0,60 
atau (0,644> 0,60). Maka dapat  disimpulkan bahwa variabel pelayanan 
pada penelitian ini adalah reliabel. 
3. Uji Normalitas 
Uji normalitas residual dengan metode kolmogorov-smirnov, 
dengan melihat pada nilai sig (signifikan). Jika signifikan kurang dari 0,05, 
kesimpulan data tidak berdistribusi normal. Jika signifikan lebih dari 0,05, 









Hasil Uji Normalitas 





Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation .86610520 
Most Extreme Differences Absolute .063 
Positive .055 
Negative -.063 
Test Statistic  .063 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan Tabel IV.10 di atas bahwa nilai sig. > 0,05, maka nilai 
signifikan dari tabel diatas adalah 0,200 > 0,05 berarti dengan uji 
Kolmogorov Smirnov dikatakan normal. 
4. Pengujian Asumsi Klasik 
a. Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah ada 
hubungan yang sempurna atau hampir sempurna antara variabel-variabel 
independen. Suatu model dinyatakan bebas dari multikolinearitas adalah 
jika nilai VIF (Variance Inflation Faktor) lebih kecil dari 10 (VIF < 10) 
dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1 (tolerance > 0,1). Pengujian 
multikolinearitas ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS 



















B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 1.741 1.594  1.092 .277   
Prod .306 .084 .343 3.670 .000 .272 3.676 
Prom .302 .101 .344 2.997 .003 .181 5.529 
Pel .213 .090 .242 2.363 .020 .227 4.396 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan Tabel IV.11 di atas dapat diketahui nilai tolerance 
dari variabel produk adalah 0,272 > 0,1 variabel promosiadalah 0,181 > 
0,1, dan variabel pelayanan adalah 0,227 > 0,1 maka dapat disimpulkan 
nilai tolerance dari ketiga variabel di atas lebih besar dari 0,1 (tolerance > 
0,1) sehingga bebas dari multikoliniearitas. 
Selanjutnya berdasarkan nilai VIF dari variabel produk adalah 
3,676 < 10, variabel promosi adalah 5,529 < 10, dan variabel pelayanan 
adalah 4,396 < 10.Maka dapat disimpulkan nilai VIF dari ketiga variabel 
di atas lebih kecil dari 10 (nilai VIF < 10) sehingga bebas dari 
multikoliniearitas. 
b. Uji Autokorelasi 
Salah satu asumsi yang harus dipenuhi persamaan model regresi 
adalah bebas autokorelasi Untuk mengetahui ada atau tidaknya korelasi 
pada penelitian ini digunakan Uji Durbin – Watson (DW Test). Model 
regresi dinyatakan bebas autokorelasi jika harga DW memenuhi kriteria 






Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .878a .771 .764 .880 1.739 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan Tabel IV.12 di atas dapat diketahui bahwa nilaiDU < 
DW < 4-DU (1,7364 < 1,739 < 2,2636) artinya tidak ada autokorelasi 
positif dan negatif. 
c. Uji Heterokedastisitas 
Heterokedastisitas adalah varian residual yang tidak sama pada 
semua pengamatan didalam model regresi. Regresi yang baik seharusnya 
tidak terjadi heteroskedisitas. 
Metode yang digunakan pada Tabel IV.13 adalah metode Uji 
Glesjer dilakukan dengan cara meregresikan antara variabel independen 
dengan nilai absolut residualalnya (ABS_RES) jika nilai signifikansi 
antara variabel independen dengan absolut residual lebih dari 0,05 maka 
tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 
Tabel IV.13 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .252 1.012  .249 .804 
Prod -.024 .053 -.089 -.460 .647 
Prom .084 .064 .314 1.319 .190 
Pel -.048 .057 -.177 -.834 .406 





Dari output pada Tabel IV.13 di atas dapat diketahui bahwa nilai 
signifikansi ketiga variabel independen lebih dari 0,05 dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 
5. Uji Hipotesis 
Hipotesis merupakan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian. Sedangkan secara statistic hipotesis diartikan sebagai 
pernyataan mengenai keadaan populasi (parameter) yang akan diuji 
kebenarannya berdasarkan data yang diperoleh dari sampel penelitian. 
Untuk menguji hipotesis, pengujian dapat dilakukan dengan: 
a. Uji Koefisien Regresi Parsial (Uji t) 
Tabel IV.14 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.741 1.594  1.092 .277 
Prod .306 .084 .343 3.670 .000 
Prom .302 .101 .344 2.997 .003 
Pel .213 .090 .242 2.363 .020 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Dari tabel IV.14 diatas dapat dilihat bahwa thitung untuk variabel 
produk sebesar 3,670, thitung untuk variabel promosi sebesar 2,997 dan 
thitung untuk variabel pelayanan sebesar 2,363. Sedangkan ttabel dengan df 
= n-2 atau 100-2 = 98 sehingga diperoleh ttabel = 1,6606. Untuk lebih jelas 







Uji Parsial (uji t) 
Variabel thitung ttabel Keterangan 
Produk (X1) 3,670 
ttabel= 
1,6606dengan 






Promosi (X2) 2,997 
Terdapat 
pengaruh 
Pelayanan (X3) 2,363 
Terdapat 
pengaruh 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
 
Berdasarkan Tabel  IV.15 diatas dapat disimpulkan bahwa thitung 
3,670 > dari ttabel 1,660 maka terdapat pengaruh produk secara parsial 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih bank syariah pada PT. 
Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpaun, untuk variabel promosi 
bahwa thitung 2,997 > dari ttabel 1,660, maka terdapat pengaruh promosi 
secara parsial terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah pada 
PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpaun, dan untuk variabel 
pelayanan bahwa thitung 2,363 > dari ttabel 1,660, maka terdapat pengaruh 
pelayanan secara parsial terhadap keputusan nasabah memilih bank 
syariah pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpaun. 
Dengan demikian bahwa setiap variabel bebas mempengaruhi 












b. Uji Koefisien Regresi Secara Bersama-sama (Uji F) 
Tabel IV.16 
Uji Simultan (F) 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 250.486 3 83.495 107.934 .000b 
Residual 74.264 96 .774   
Total 324.750 99    
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Dari tabel IV.16 diatas dapat dilihat bahwa Fhitung untuk variabel 
produk, promosi dan pelayanan sebesar 107,934. Sedangkan Ftabel  
dengan df (N1) = k-1 atau 4-1 = 3 dan df (N2) = n-k atau 100-4=96 
sehingga diperoleh Ftabel = 2,7. Dari hasil pengujian uji statistik F (uji F) 
maka dapat disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel (107,934 > 2,7) yang 
berarti bahwa produk, promosi dan pelayanan secara simultan 
mempengaruhi keputusan nasabah memilih PT. Bank Sumut Cabang 
Syariah Padangsidimpuan. 
c. Uji Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Uji ini 
menunjukkan sumbangan pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen. Koefisien determinasi yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu nilai Adjusted R Square biasanya digunakan untuk 
mengukur sumbangan pengaruh jika dalam regresi menggunakan lebih 












Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .878a .771 .764 .880 1.739 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan tabel IV.17 di atas diketahui nilai Adjusted R 
square sebesar 0,764 atau 76,4 persen. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel produk, promosi dan pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah memilih PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
Sedangkan 23,6 persen sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
dibahas dalam penelitian ini. 
6. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh atau hubungan secara linear antar dua atau lebih variabel 
independen dengan satu variabel dependen. Persamaan regresi linear 
berganda dengan 3 variabel independen sebagai berikut. 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Sehingga  rumus yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
Kep = a + b1Prod + b2Prom + b3Pel + e 
Keterangan: 
Kep : Keputusan Nasabah 
a  : Konstanta 
b1b2b3 : Koefisien regresi 
Prod : Produk 
Prom : Promosi  
Pel : Pelayanan 













t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.741 1.594  1.092 .277 
Prod .306 .084 .343 3.670 .000 
Prom .302 .101 .344 2.997 .003 
Pel .213 .090 .242 2.363 .020 
Sumber: Hasil SPSS versi 23 (data diolah 2019) 
Berdasarkan output di atas maka model analisis regresi linear 
berganda antara variabel X terhadap variabel Y dapat ditransformasikan 
dalam model persamaan berikut: 
Kep = 1,741 + 0,306Prod + 0,302Prom + 0,213Pel 
Dari hasil persamaan regresi linear berganda tersebut, maka kesimpulan 
masing-masing variabel independen yang mempengaruhi terhadap 
keputusan nasabah berikut ini:  
a. Konstanta sebesar 1,741 persen artinya apabila variabel produk, promosi 
dan pelayanan dianggap konstan atau 0 maka keputusan nasabah memilih 
PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan adalah sebesar 1,741 
persen. 
b. Koefesien produk (X1) adalah sebesar 0,306 persen, artinya apabila 
variabel produk meningkat satu satuan maka koefesien keputusan 
nasabah (Y) memilih PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
Akan mengalami peningkatan sebesar 0,306 persen dengan asumsi 





positif artinya terjadi hubungan positif antara tingkat variabel x dan 
variabel y yaitu produk dengan keputusan nasabah. 
c. Koefesien promosi (X2) adalah sebesar 0,302 persen, artinya apabila 
variabel promosi meningkat satu satuan maka koefesien keputusan 
nasabah (Y) memilih PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
Akan mengalami peningkatan sebesar 0,302 persen dengan asumsi 
variabel lainnya bernilai tetap. Perlu diketahui bahwa koefesien bernilai 
positif artinya terjadi hubungan positif antara tingkat variabel x dan 
variabel y yaitu promosi dengan keputusan nasabah. 
d. Koefesien pelayanan (X3) adalah sebesar 0,213 persen, artinya apabila 
variabel pelayanan meningkat satu satuan maka koefesien keputusan 
nasabah (Y) memilih PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan 
Akan mengalami peningkatan sebesar 0,213 persen dengan asumsi 
variabel lainnya bernilai tetap. Perlu diketahui bahwa koefesien bernilai 
positif artinya terjadi hubungan positif antara tingkat variabel x dan 
variabel y yaitu pelayanan dengan keputusan nasabah. 
C.  Pembahasan Hasil Penelitian  
Penelitian ini berjudul Analisis faktor penentu keputusan nasabah dalam 
memilih PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan Berdasarkan 
hasil analisis regresi yang dilakukan pada penelitian ini diketahui bahwa: 
1. Secara parsial produk berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih 
PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, terlihat dari hasil thitung 





keputusan nasabah. Hal ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa 
produk adalah seperangkat atribut baik berwujud maupun tidak berwujud 
menjadi pertimbangan nasabah untuk melakukan pembelian atas produk 
dan mempunyai pengaruh terhadap keputusan nasabah.
3
 Penelitian ini juga 
diperkuat oleh Budi Gautama Siregar dalam penelitiannya yang 
menyatakan bahwa variabel produk berpengaruh secara parsial dengan 




2. Sacara parsial promosi berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih 
PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, terlihat dari hasil nilai 
thitung > ttabel (2,997 > 1,6606)  sehingga variabel promosi berpengaruh 
terhadap keputusan nasabah. Hal ini sesuai dengan teori Kasmir bahwa 
promosi merupakan hal yang ampuh untuk menarik dan mempertahankan 
nasabah.
5
 Mempertahankan nasabah dengan promosi yang efektif dan 
efesien sangat penting dan diperlukan agar menumbuhkan keputusan 
nasabah memilih bank syariah. Hasil penelitian ini diperkuat oleh Budi 
Gautama Siregar dalam penelitiannya yang menyatakan bahwa variabel 
promosi berpengaruh secara parsial dengan thitung > ttabel (2,100 > 1,660)  
artinya promosi berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah. 
3. Secara parsial pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah 
memilih PT.Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, terlihat dari 
                                                          
3
Tjiptono, Stategi pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), hlm.103.  
4
Budi Gautama Siregar, “Pengaruh Produk Dan Promosi Terhadap Keputusan Menjadi 
Nasabah Tabungan Marhamah Pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan” jurnal 
penelitian ilmu-ilmu social dan keislaman, Vol. 04 No. 1 Juni 2018. 
5





nilai thitung > ttabel (2,363 > 1,6606). Hal ini sesuai dengan teori  Sofjan 
Assauri mengatakan bahwa pelayanan yang baik akan memberikan 
dampak positif bagi setiap nasabah maupun calon nasabah sehingga dapat 
menarik minat nasabah untuk menggunakan produk dan jasa yang 
ditawarkan.
6
 Hasil penelitian ini juga diperkuat oleh Ayu Wandira dalam 
penelitiannya yang menyatakan bahwa variabel pelayanan berpengaruh 
secara parsial dengan thitung > ttabel (6,082>1,987) artinya pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah.
7
 
4. Secara simultan variabel produk, promosi dan pelayanan berpengaruh 
terhadap keputusan nasabah memilih PT.Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan dapat dilihat dengan nilai Fhitung> Ftabel (107,934> 2,7). 
Hal ini diperkuat oleh Hal ini diperkuat oleh Marza Afrina dalam 
penelitiannya yang menyatakan bahwa secara simultan variabel produk, 
lokasi, dan promosi berpengaruh secara simultan dengan Fhitung > Ftabel 
(42,278> 2,48) artinya produk, lokasi, dan promosi, berpengaruh secara 
simultan terhadap keputusan pembelian nasabah.
8
 
D.  Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan dengan langkah-langkah yang disusun 
sedemikian rupa agar memperoleh hasil sebaik mungkin. Namun, untuk 
                                                          
6
Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran  (Jakarta: Rajawali Pers, 2007), hlm.23. 
7
Ayu Wandira, “Pengaruh Fasilatas Dan Pelayanan Terhadap Minat Nasabah 
Menabung Di Bank Syariah,Studi Pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung” (skripsi UIN Raden Intan Lampung, 2018), hlm. 94. 
8
Marza Afrina, “Analisa pengaruh produk, lokasi dan promosi terhadap keputusan 
pembelian Nasabah Bank Syariah Bukopin, (studi kasus pada Bank Syariah Bukopin kantor pusat 





mendapatkan hasil yang sempurna dari suatu penelitian sangat sulit karena 
masih terdapat berbagai keterbatasan. 
Beberapa keterbatasan yang dihadapi peneliti selama penelitian dan 
penyusunan skripsi ini adalah 
1. Keterbatasan dalam penggunaan variabel independennya. Ada beberapa 
faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah. Namun, peneliti hanya 
menggunakan 3 variabel independen yaitu produk, promosi, dan pelayanan. 
2. Keterbatasan peneliti dalam menyebar angket karena peneliti tidak 
menjamin kejujuran responden dalam menjawab setiap pernyataan yang 
peneliti berikan dan mungkin responden tidak memiliki waktu yang banyak 
sehingga terjadi kelemahan emosional dalam mengisi angket. 
Walaupun demikian peneliti tetap berusaha keterbatasan yang dihadapi 
tidak mengurangi makna dari penelitian ini. Segala kerja keras serta usaha 
dan bantuan dari semua pihak skripsi ini dapat terselesaikan. Semoga 








Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan 
yang dapat diperoleh adalah:  
1. Terdapat pengaruh produk secara parsial terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih bank syariah pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
2. Terdapat pengaruh promosi secara parsial terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih bank syariah pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. 
3. Terdapat pengaruh pelayanan secara parsial terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih bank syariah pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah 
Padangsidimpuan.  
4. Terdapat pengaruh produk, promosi dan pelayanan secara simultan 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih bank syariah pada PT. Bank 










1. Untuk PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan agar 
meningkatkan sistem pelayanan dan pemasarannya kepada masyarakat. 
2. Untuk peneliti selanjutnya agar lebih menggali lagi factor-faktor selain dari 
faktor-faktor yang sudah dibuat dalama penelitian ini. 
3. Bagi nasabah Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan agar tetap 
menjadi nasabah bank Sumut syariah tidak berpindah ke bank Konvensional 
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2. Berilahtandachecklist (√) padakolom V (Valid), VR (Valid dengan
 Revisi), dan TV (Tidak Valid) pada setiap soal. 
3. Untukrevisi, Bapak/Ibudapatlangsungmenuliskannyadengannaskah yang 
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4. Lembarsoalterlampir. 





       
9 
 






   11 
 


















   15 
 
 























     Hamni Fadlilah Nasution, M.Pd 
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31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
32 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
33 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
35 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
36 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
37 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
38 5 4 4 4 5 5 5 4 36 
39 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
40 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
41 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
42 5 4 4 5 4 5 5 4 36 
43 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
44 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
45 5 5 5 4 5 4 4 5 37 
46 5 4 4 5 4 5 5 4 36 
47 4 5 5 5 5 5 4 5 38 
48 4 4 4 5 5 4 4 4 34 
49 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
50 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
51 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
52 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
53 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
54 4 5 5 5 5 4 5 5 38 
55 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
56 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
57 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
58 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
59 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
61 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
62 4 5 5 5 5 5 4 3 36 
63 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
64 5 4 4 4 4 3 4 4 32 
65 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
66 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
67 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
68 4 5 5 4 4 5 4 5 36 
69 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
71 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
72 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
74 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
75 5 5 5 5 4 5 4 4 37 
76 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
77 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
78 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
79 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
80 4 5 5 4 4 5 4 5 36 
81 5 5 5 4 5 4 4 5 37 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
83 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
84 4 5 5 5 5 5 4 3 36 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
86 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
87 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
88 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
89 4 4 4 5 4 3 5 4 33 
90 4 5 5 4 4 5 4 5 36 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
92 5 5 3 4 4 5 4 5 35 
93 4 5 5 4 4 5 4 5 36 
94 5 4 5 4 5 5 4 4 36 
95 4 5 5 4 4 5 5 5 37 
96 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
97 4 4 5 5 4 4 5 5 36 
98 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
99 5 4 4 4 5 5 4 4 35 
100 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
RESPONDEN 
DAFTAR JAWABAN RESPONDEN 
JUMLAH VARIABEL PELAYANAN 
1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
2 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
3 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
5 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
6 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
7 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
8 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
9 4 4 4 5 5 4 5 5 36 
10 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
11 5 4 4 4 4 5 4 5 35 
12 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
14 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
15 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
16 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
17 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
19 5 4 4 4 5 4 5 4 35 
20 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
21 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
22 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
23 5 5 4 5 5 5 5 4 38 
24 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
25 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
26 4 5 4 4 4 5 4 5 35 
27 5 4 4 4 5 5 5 4 36 
28 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
29 5 5 4 4 4 4 4 5 35 
30 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
32 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
33 5 4 4 4 5 5 5 4 36 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
36 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
38 5 4 4 4 5 5 5 4 36 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
40 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
41 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
42 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
45 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
46 5 4 4 4 5 5 5 4 36 
47 4 5 5 4 5 5 5 5 38 
48 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
49 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
50 5 4 4 4 5 4 5 4 35 
51 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
52 5 4 4 5 4 5 4 4 35 
53 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
54 4 5 5 5 5 4 5 5 38 
55 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
56 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
57 5 4 4 5 4 5 4 4 35 
58 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
59 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
60 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
61 5 4 4 5 5 5 5 4 37 
62 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
63 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
64 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
65 5 4 4 4 5 4 5 4 35 
66 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
67 5 4 4 5 4 5 4 4 35 
68 4 5 5 4 4 5 4 5 36 
69 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
71 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
72 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
74 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
75 5 4 5 4 4 5 4 4 35 
76 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
77 5 4 5 5 4 4 4 5 36 
78 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
79 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
80 4 5 5 4 4 5 4 5 36 
81 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
83 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
84 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
85 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
86 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
87 5 5 5 5 4 4 4 5 37 
88 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
89 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
90 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
91 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
92 5 4 5 4 4 5 4 5 36 
93 5 4 5 4 5 5 5 5 38 
94 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
95 4 5 4 4 5 5 5 4 36 
96 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
97 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
98 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
99 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
100 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
RESPONDEN 
DAFTAR JAWABAN RESPONDEN 
JUMLAH VARIABEL KEPUTUSAN 
1 2 3 4 5 6 7 
1 5 4 4 4 4 4 5 30 
2 4 4 4 4 4 4 4 28 
3 4 5 4 5 5 5 5 33 
4 5 4 4 4 4 5 4 30 
5 4 5 4 4 4 4 5 30 
6 5 4 5 4 4 5 4 31 
7 4 5 4 4 5 4 5 31 
8 4 4 4 4 4 4 4 28 
9 4 4 5 5 5 4 4 31 
10 4 5 4 4 4 4 5 30 
11 4 5 5 4 4 4 4 30 
12 4 5 4 4 5 4 5 31 
13 4 4 4 4 4 4 4 28 
14 4 5 4 4 5 4 5 31 
15 4 4 4 5 4 4 4 29 
16 4 4 5 5 4 5 4 31 
17 4 4 4 4 5 4 5 30 
18 4 4 4 4 4 4 4 28 
19 4 4 4 5 5 4 4 30 
20 5 4 4 4 4 5 4 30 
21 4 4 4 4 4 4 4 28 
22 5 4 5 5 5 4 5 33 
23 4 5 4 4 5 4 5 31 
24 4 4 4 4 4 4 4 28 
25 4 5 4 4 5 4 5 31 
26 4 4 5 4 4 4 4 29 
27 5 4 4 5 5 4 5 32 
28 5 4 4 4 4 5 4 30 
29 4 4 5 4 4 5 4 30 
30 4 4 4 4 4 5 4 29 
31 4 4 4 4 4 4 4 28 
32 4 4 4 4 4 4 4 28 
33 4 5 4 5 5 4 5 32 
34 4 4 4 4 4 4 4 28 
35 4 4 4 4 4 4 4 28 
36 4 4 4 5 5 4 5 31 
37 5 4 4 4 4 4 4 29 
38 5 4 4 5 5 4 4 31 
39 4 4 4 4 4 4 4 28 
40 4 4 4 4 4 4 4 28 
41 5 4 4 4 4 5 4 30 
42 4 5 4 5 4 4 5 31 
43 4 4 4 4 4 4 4 28 
44 4 4 4 4 4 4 4 28 
45 5 4 5 4 5 5 4 32 
46 4 4 4 5 4 4 5 30 
47 5 4 5 4 5 5 5 33 
48 4 4 4 4 5 4 4 29 
49 4 5 4 4 4 4 4 29 
50 4 5 4 5 5 4 4 31 
51 5 5 5 5 5 5 4 34 
52 4 5 4 4 4 4 4 29 
53 5 4 5 4 4 5 4 31 
54 5 4 5 5 5 5 5 34 
55 5 5 5 5 5 5 5 35 
56 4 4 4 4 4 4 4 28 
57 4 4 4 4 4 4 4 28 
58 4 4 4 4 4 4 4 28 
59 4 5 4 5 5 4 4 31 
60 4 4 4 4 4 4 4 28 
61 4 5 4 5 5 4 4 31 
62 5 4 5 4 5 5 4 32 
63 4 4 4 5 5 4 4 30 
64 4 5 4 4 4 4 4 29 
65 4 5 4 5 5 4 5 32 
66 5 4 5 5 5 5 5 34 
67 4 4 4 4 4 4 4 28 
68 5 4 5 4 4 5 4 31 
69 5 5 5 4 4 5 4 32 
70 4 4 4 4 4 4 4 28 
71 5 5 5 4 4 5 4 32 
72 5 4 5 5 5 5 5 34 
73 4 4 4 4 4 4 4 28 
74 4 4 4 4 4 4 4 28 
75 5 4 4 4 4 5 5 31 
76 4 4 4 5 5 4 5 31 
77 5 4 5 4 4 5 4 31 
78 5 5 5 4 4 5 4 32 
79 4 5 4 5 5 4 5 32 
80 5 4 5 4 4 5 4 31 
81 5 5 5 4 5 5 4 33 
82 4 4 4 4 4 4 4 28 
83 5 5 5 4 5 5 4 33 
84 5 4 5 4 5 5 5 33 
85 4 4 4 4 4 4 4 28 
86 4 4 4 5 5 4 5 31 
87 5 4 5 4 4 5 4 31 
88 5 4 5 4 4 5 4 31 
89 4 4 4 5 4 4 5 30 
90 5 4 5 4 4 5 4 31 
91 4 4 4 4 4 4 4 28 
92 5 5 5 4 4 5 4 32 
93 5 4 5 4 4 5 4 31 
94 4 5 4 4 5 4 5 31 
95 4 4 4 4 4 4 4 28 
96 4 4 4 4 5 4 5 30 
97 4 4 4 5 4 4 4 29 
98 4 4 4 4 4 4 4 28 
99 4 5 4 5 5 4 4 31 
100 5 4 5 4 5 5 4 32 
ANGKET 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 
1 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 
4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
6 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 
7 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
9 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 5 4 5 5 
10 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
11 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 
12 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
15 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
16 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 
17 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
20 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
22 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 
23 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
25 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
26 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 
27 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
28 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
29 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
30 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
32 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
33 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
36 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
37 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
38 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
41 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
42 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 
46 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
47 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 
48 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
49 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
50 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
51 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
52 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 
53 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 
54 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 
55 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
56 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
59 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
61 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
62 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
63 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
64 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
65 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 
66 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
67 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 
68 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 
69 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
71 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 
72 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
75 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
76 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
77 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 
78 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 
79 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
80 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 
81 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
83 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 
84 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
86 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 
87 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
88 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 
89 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
90 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
92 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 
93 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
94 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 
95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 
96 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
97 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 
98 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
99 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
100 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 



 
